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RESUMEN

El proyecto descrito ha sido desarrollado en la empresa touring y automovil club del
Peru, prestando servicio a sus socios y clientes y tiene como objetivo principal
contribuir con la mejora continua de la institucién, aumentar la rentabilidad, mejora
de procesos operacionales y de apoyo de la empresa, como también se toma en
cuenta la seguridad y salud en el trabajo factor importante para prevenir
enfermedades ocupacionales, y obligatorio para las empresas del Pera.

El proyecto estd basado en un analisis previo para conocer el estado y problema
actual de la institucién, se utilizan como herramienta de diagnéstico Ishikawa,
Pareto, siendo entre los principales el proceso productivo de mantenimiento
vehicular se realizaron auditorias internas para conocer la situacion actual, posterior
de ellas se realiza el diagnostico.

Para medir que tan cerca del objetivo estamos se definen indicadores de gestion ,
indicadores de procesos, indicadores de mantenimiento, indicadores de calidad,
indicador de clima laboral los cuales en su mayoria estan debajo del limite
satisfactorio, se utiliza la metodologia PHVA para solucionar los problemas de sus
causas de la institucion.

Palabras claves: Mejora continua, Productividad, Calidad.
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ABSTRACT

The project described has been developed in the touring and automobile club of
Peru, serving its partners and customers and has as main objective to contribute to
the continuous improvement of the institution, increase profitability, improve
operational processes and support the company, as well as safety and health at
work is considered important factor to prevent occupational diseases, and
mandatory for companies in Peru.

The project is based on a previous analysis to know the status and current problem
of the institution, they are used as a diagnostic tool Ishikawa, Pareto, being among
the main productive vehicle maintenance process were performed internal audits to
know the current situation, later of them the diagnosis is made.

To measure how close we are to the objective we define management indicators,
process indicators, maintenance indicators, quality indicators, work climate
indicator, which are mostly below the satisfactory limit, the PHVA methodology is
used to solve the problems of its causes of the institution.

Keywords: Continuous improvement, productivity, Quality.
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I. INTRODUCCION



1.1 Realidad problematica

El mercado automovilistico mundial se mantiene dividido en 2016: por un
lado, Europa, China y Estados Unidos registran un fuerte crecimiento del nimero
de matriculaciones. Por otro, india marca el paso, Japon patina, y Rusia y Brasil
contintan su caida en picado. Las politicas publicas (incentivos fiscales, politicas
monetarias, riesgos politicos) dictaran las dinamicas de numerosos mercados.

(News provided by solunion México oct. 13, 2017, et).

A pesar de los buenos resultados, los fabricantes estan atascados entre la
ralentizacion de la produccion (+2% en 2016 y +1% en 2017) y las enormes
necesidades de inversion para un futuro sin carbono y auténomo.

Esperamos que el parqgue mundial de automoviles crezca en 348 millones entre
2010y 2020. Es un aumento superior al de décadas previas y esta concentrado de
forma creciente en las economias emergentes. Los EAGLES afadirdn 253 millones
y los paises Nest 35 millones en comparacion con los 31 millones en las economias
del G7. China dominara claramente en términos absolutos, contribuyendo con la
mitad del crecimiento mundial en el parque de coches, seguida de América Latina

y la India, donde el aumento supera ampliamente el de los paises del G6.

El Touring y Automovil Club del Per es una asociacion sin fines de lucro con la
finalidad de fomentar y servir al turismo, automovilismo y actividades vinculadas
para el beneficio del pais, de la colectividad y en particular de sus asociados.

La institucion cuenta con 46 unidades vehiculares entre ellos estan:

Gruas plataforma de marca Mitsubishi modelo canter un total de 32 unidades
Autos de marca Suzuki modelo APV un total de 8 unidades

Motos de marca honda modelo 150 un total de 6 unidades

Realizamos mantenimientos preventivos y correctivos de las unidades vehiculares,
estas unidades deben estar operativos en su totalidad para poder brindarle
satisfactoriamente a los socios y clientes de la institucion, lo cual no se esta
cumpliendo de debido a la demora de mantenimiento de las unidades vehiculares
en el taller, debido a la demora de entrega operativas las unidades tenemos
disconformidades de los socios, ya que estan causando la desafiliacion por la
demora de tiempo de espera en un servicio solicitado ya sea asistencia mecanica,

asistencia en el hogar, y otros servicios.


https://www.prnewswire.com/news/solunion-mexico

Nada es eterno, y hablando de vehiculos, esto se cumple a rajatabla. Cuando un
fabricante disefia un vehiculo, sabe que hay componentes que a lo largo de la vida
atil del coche se van a estropear o degradar (es normal), y otros deberian durar
mas tiempo, aunque no siempre ocurre.

El mantenimiento del vehiculo sirve para prolongar la vida util de todos los
componentes y que las caracteristicas del vehiculo permanezcan lo mas iguales
posible a cuando estaba nuevo. Distingamos dos tipos de mantenimiento,
el correctivo y el preventivo. Los son igual de importantes.

Si hablamos de mantenimiento correctivo, nos referimos a aquellas operaciones
que no queda mas remedio que hacer: reparar o sustituir, porque un componente
ha fallado. Si tenemos mucha suerte (y recalco lo de mucha), no tendremos que
realizar apenas mantenimiento de esta indole.

Por otro lado, esta el mantenimiento preventivo, que hay que realizar de acuerdo a
un plan de mantenimiento periddico. Esta vez nos anticipamos a las averias o al
fallo de los componentes. Ya lo dice el refran, es mejor prevenir que curar. Es el
tipo de mantenimiento que mas se descuida.

Dos variables afectan directamente al envejecimiento de los vehiculos: el paso de
los kilometros y el tiempo, ademas del trato. Esos dos factores también inciden
sobre el valor del vehiculo (fiscal y en el mercado). Un vehiculo con 20 afios que
tenga 1.000 kilometros tiene un deterioro diferente que un coche de un afio con
20.000 kilometros.

El mantenimiento preventivo se hace en funcién de los kilbmetros, pero si en un
afio no se ha alcanzado dicho volumen, hay que realizar el mantenimiento
igualmente. Por ejemplo, el aceite pierde sus propiedades y hay que cambiarlo cada
afo, aunque hayamos hecho pocos kilémetros.

¢, Hasta qué punto puede uno mantener su vehiculo?

Antiguamente, cualquiera podia mantener su coche con simples conocimientos de
mecanica. Hoy dia hablamos de coches muy complejos y con sistemas que
requieren personal especializado y muchas horas de formacién y experiencia (si se
hacen las cosas bien). Ya no esté al alcance de cualquiera.

Sin embargo, sigue habiendo operaciones elementales de mantenimiento que
cualquier usuario puede hacer, sin problemas con la garantia, y sin ser un experto
en mecanica. Cualquier libro de instrucciones nos indica como hacer lo mas
sencillo, o como identificar algunas averias.

A lo largo de especial, explicaremos de forma amena y sencilla cmo mantener un
coche, sin necesidad de apenas conocimiento alguno. No pretendemos hacer un
manual de reparaciéon ni documentacion para talleres, sino acercaros el qué hay
debajo del capo, y entenderlo. Ademas, es un mundo apasionante.

Un turismo estad formado por una gran cantidad de componentes mecanicos,
electronicos, eléctricos, etc. Cada componente tiene una funcion y requiere un



cuidado diferente, aunque también hay piezas que no necesitan (en principio) que
nadie las toque durante toda su vida util.

Lo mas normal es acudir a profesionales para realizar la mayoria del
mantenimiento, ya sea el propio concesionario, o taller autorizado, o una gran
superficie de mecénica o el taller de barrio. Pero insistimos, hay cosas que se
pueden hacer por uno mismo, sin llenarse las manos de grasa, y sin ser un experto
en nada.

Los que hayan visto algun documental del tipo “La vida sin nosotros” habran
comprendido que en esta vida, todo lo que no se mantiene, no perdura, porque todo
se degrada. Da igual que hablemos de gasolina, de tapizados, de los plasticos, de
la carroceria, los neumaticos, amortiguadores... nada es eterno.

No solo se trata de evitar las incomodas y molestas averias, a veces nos puede ir
la vida en ello. Uno de los sintomas mas evidentes de cualquier crisis es que se
venden menos coches nuevos, pero también se reduce el gasto en cosas tan
necesarias como el mantenimiento. Y hay en circulacion coches sin mantener que
son bombas de relojeria.

De hecho, el mantenimiento es una obligacién para el duefio o el responsable del
vehiculo, de lo contrario, perderemos el derecho a circular. La Revisién Técnica
Vehicular (RTV), ademas de un gasto, son una forma de hacer bien de esos
vehiculos que son peligrosos o0 no cumplen con las normas que todos hemos de
cumplir.

Por mucho que mantengamos el vehiculo perfecto, no eliminaremos la posibilidad
de que falle, valga 100 euros 6 un millén. Eso si, reduciremos mucho la posibilidad
de fallo. Un buen amante de los automoviles se caracteriza por tener su coche
inmaculado, porque sabe la importancia de todo esto.

El problema central se determina utilizando una lluvia de ideas en una reunién con
los participantes del proyecto, y posteriormente se realiza el Arbol de Problemas,

en el cual se determina lo siguiente:

= Mala atencién al socio o cliente

= Demoras en asistir al socio o cliente en llamado de emergencia
» Unidades vehiculares en mal estado

= No cuenta con un plan de mantenimiento

= Demora en entrega de repuestos

= Deficiente interaccion entre el area de servicios con repuestos
» Mala comunicacion entre areas informacion errada

* Incumplimiento de fechas de entrega de unidades



Diagrama de Ishikawa

Una herramienta de especial utilidad para esta busqueda, es el diagrama de causa
—efecto o diagrama de Ishikawa, Es un método grafico que nos ayuda a efectuar un
diagnéstico de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales pueden
ser controlables. Se usa el diagrama de causas-efecto para:

Analizar las relaciones causas-efecto, comunicar las relaciones causas-efecto y
facilitar la resolucion de problemas desde el sintoma, pasando por la causa hasta
la solucion.

En el diagrama una vez localizado el problema importante, es momento de
investigar las causas.

Actualmente en la empresa con el apoyo del Diagrama de ischikawa se tienen
identificados los problemas principales como: Mantenimiento requiere mejor
programacion, fallas de equipos, mayor entrenamiento del personal técnico, No
emplean correctamente normas, manuales. Los que generan un problema principal
gue es la baja productividad por el bajo rendimiento de los equipos en el taller de
mantenimiento del area de operaciones de la empresa Touring y Automévil Club

del Perd.



Figura N°. 1: Diagrama de Ishikawa

El Diagrama de Ishikawa identifica el problema y las causas que permiten determinar el bajo rendimiento de los equipos.

MANO DE OBRA

Fallas en los |
procedimientos de

Falta de control de
tiempos

L

TRABAJO

Falta de personal con
experiencia

Y.

METODOS

Falta de capacitaciones
al  personal nuevo

Mejorar el area de
trabajo

Implementar
procedimientos de
trabajo

\

Falta de un programa medio
ambiental

MEDIO AMBIENTE

Fuente: elaboracion propia

Mejorar los materiales

Herramientas
desactualizados

BAJA
PRODUCTIVIDAD
EN EL TALLER DE
MANTENIMIENTO
DEL AREA DE
OPERACIONES DE
LA EMPRESA

de trabajo
Falta de
mantenimiento a los
equipos
!h.
MATERIALES MAQUINAS




Existe desconocimiento del nivel de calidad de servicio que brinda la empresa,
generando ineficacia en la toma de decisiones gerenciales para satisfacer
efectivamente a sus socios y clientes, No se conocen las necesidades,
percepciones y expectativas de los clientes sobre el servicio que se le brinda
generando insatisfaccion; por otro lado los colaboradores también desconocen
como estan brindando el servicio como consecuencia genera un mal servicio, esto

sumado a su falta de capacitacion en esta materia.

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es un grafico especial de barras cuyo campo de analisis 0
aplicacion son las variables o datos categoricos, cuyo objetivo es ayudar a localizar

el o los problemas vitales, asi como las causas mas importantes.

Tabla No 1: Causas y frecuencia de problematica de empresa

Problema frecuencia | % acumulado

Falta de procedimientos de trabajo 10 24% 10
Falta de control de tiempos 9 45% 19
Falta de personal con experiencia 8 64% 27
Falta de capacitaciones al personal nuevo 3 71% 30
Mejorar métodos de trabajo 2 76% 32
Implementar procedimientos de trabajo 2 81% 34
Falta de un programa medio ambiental 2 86% 36
Mejorar las areas de trabajo 2 90% 38
herramientas desactualizados 2 95% 40
Falta de mantenimiento a los equipos 2 100% 42

Fuente: elaboracion propia



Figura N° 2: Diagrama de Pareto
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion.
Existen causas que son las que generan el problema principal de la baja
productividad. La falta de procedimientos de trabajo, falta de control de tiempos,
falta de personal con experiencia, falta de capacitaciones al personal el 80% del
total de bajos rendimientos en el taller. En el presente trabajo de investigacion, se
hard el estudio de mejora continua en mantenimiento vehicular para incrementar la
productividad en el area de operaciones de la empresa Touring Automoévil club del

Perd.

1.2 Trabajos previos
De acuerdo al presente proyecto de investigacion, se realizé busquedas de
antecedentes de trabajos realizados para realizar estudios de acuerdo al tema del

proyecto de investigacién a presentar.



1.2.1 Antecedentes Internacionales

INFANTE, E. y ERAZO, D. “Propuesta de mejoramiento de la
productividad de la linea de camisetas interiores en una empresa de
confecciones por medio de la aplicacion de herramientas lean
manufacturing”. Tesis (ingeniero industrial), Universidad de San Buena
Ventura, Facultad de ingenieria, en Cali — Colombia, 2013, 149 pp.

Su objetivo fue realizar una propuesta para el mejoramiento de la
productividad de la linea de camisetas interiores de la empresa Agatex S.A.S
utilizando herramientas de Lean Manufacturing, para lo cual se realizd una
investigacion de tipo aplicada con un estudio cuantitativo ya que se busca
cuantificar y medir la produccion diaria de la empresa y determinar como se
puede aumentar dicha produccion a través de las herramientas de Lean. La
poblacion corresponde a los operarios de la empresa Agatex S.A.S, tamafio
de muestra: 19 operarios, la variable de estudio es la productividad de la
linea de camisetas interiores de la empresa Agatex S.A.S medida en
unidades por dia. Llegando a la conclusion que el compromiso y la
motivacion a nivel gerencial es muy importante para el éxito de la
implementacion de las herramientas de Lean, ya que ellos son los
encargados de dirigir la organizacién e imponer metas y objetivos. Cuando
se genera una perspectiva general del proceso de produccion se logra
identificar infinidad de oportunidades para el mejoramiento. Cambiar la
distribucién de los modulos genera una mayor eficiencia en el flujo de
materiales contribuyendo a la disminucién en la congestion de productos que
se encuentran en proceso, reducir el lead time y aumentar la calidad de las
camisetas, ademas adquirir una mayor y mejor utilizacién de los recursos
objetivo fundamental de la filosofia Lean.

El aspecto importante con el cual contribuyé la tesis a la presente
investigacion fue brindar conocimiento referente a las formas de identificar
oportunidades de mejora para el proceso, logrando asi la mejora de la
productividad en una linea de produccion.



MOLINA N. “Aplicacién de las 7 Herramientas de la Calidad a través del
ciclo de Mejora Continua de Deming en la Seccidn de Hilanderia en la
Fabrica Pasamaneria S.A”, Tesis (ingeniero Industria)l Universidad de
Cuenca - Ecuador, 2013, pp.96.

Cuyo objetivo fue aplicar éstas herramientas que ayudan a analizar los
problemas junto con el ciclo de mejora continua (PHVA), mas no ayudan a
solucionar los problemas, ya que las soluciones deben plantear las persona
en las reuniones de trabajo, y nacen de los operarios, que son quienes
conocen mas el proceso productivo en el que trabajan. La tesis no detalla
poblacion y muestra. Se deduce segun el trabajo que la poblaciéon y muestra
de estudio es una maquina lapeadora cuya capacidad de produccién es
variable. en el analisis de las lapeadora se utilizé el histograma, las hojas de
verificacion y recoleccién de datos con la herramienta desarrollada en Excel
que sirvid para todos los procesos, en la devolucién de producto terminado
se usO Pareto, las herramientas de Ishikawa y lluvia de ideas se usa para el
analisis de problemas en general, en la calibracién de manuares se recurrio
al uso de diagramas de correlacion y por ultimo para el control de pesos en
manuares e hilas se usé las graficas de control las cuales nos dan los limites
de tolerancia. Todo esto se debe mantener para el andlisis futuro debido al
ajuste de datos. No se menciona tipo y disefio de investigacion.

El método aplicado es Deming, analitico explicativo. En conclusion La
solucién, o propuesta de nuevas formas de trabajo, se hacen mucho mas
faciles cuando se conocen los procesos y por supuesto las estadisticas de

los procesos, para saber hacia donde se estan desviando.

Las 7 herramientas de la calidad hay que saber usarlas en los procesos que
mas nos ayude, y que no debemos aplicarlas por aplicar, ya que esto puede
generar procesos burocraticos, los cuales no llevan a la mejora continua,

mas bien la detienen.
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SANCHEZ, A. “Aplicacion de las 7 herramientas de la Calidad a través
del ciclo de mejora continua de Deming en la seccion de Hilanderia en
la fabrica Pasamaneria S.A”. Para obtener el grado de Ingeniero
Industrial. Universidad de Cuenca, Ecuador. 2013, p.108.

El objetivo principal de este trabajo fue una propuesta que contribuya con el
mejoramiento de las actividades realizadas en la seccion andlisis de datos
para el control de hilas. La empresa tiene una notable falta de planeacion de
sus actividades por desconocimiento de los tiempos estandar en el area de
produccion en general. Se realizé inicialmente un diagnostico para
establecer la situacion actual de la empresa y el desarrollo de las diferentes
actividades. La tesis no presenta método de estudio, ni tipo y disefio de
investigacion. Por lo tanto se pudo determinar que el método mas adecuado
por aplicar fue las de las 7 herramientas de la calidad el cual ayudan a
analizar los problemas junto con el ciclo de mejora continua (PHVA), mas no
ayudan a solucionar los problemas, ya que las soluciones deben plantear las
persona en las reuniones de trabajo, y nacen de los operarios, que son

guienes conocen mas el proceso productivo en el que trabajan.

TAMAYO, J y PARRALES, V. “Disefio de un modelo de gestion
estratégico para el mejoramiento de la productividad y calidad aplicado
aunaplanta procesadora de alimentos balanceados de Ecuador”. Tesis
(magister en gestion de la productividad y la calidad). Instituto de
Ciencias matematicas, Escuela superior politécnica del litoral en el pais
de Ecuador., 2012, 94 pp. La cual busco aumentar la competitividad de la
empresa mejorando la productividad y calidad de sus operaciones mediante
la planeacion, medicion, analisis y mejora de sus procesos teniendo como
base fundamental el uso y la aplicacion de modelos estadisticos, para la cual
realizé un disefio del modelo propuesto y modelado de procesos hasta el
despliegue de objetivos vy fijarlos a través de indicadores para lograr la

mejora de la eficacia y eficiencia del sistema.

El tipo de investigacion fue aplicada, la muestra es un lote de alimentos
balanceados, el instrumento que se utilizo fueron los indicadores de proceso

y las herramientas estadisticas para la obtencion de los mismos. Llegando a
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la conclusion de que los indicadores de gestion son una herramienta para
medir rendimientos de la organizacién, dentro de los ambitos y que permiten
mejorar la eficiencia, tras la aplicacion de programas de operacion, control,
mantenimiento y mejoramiento de los procesos.

La investigacion realizada nos muestra que la aplicacion de herramientas de
gestidén de calidad mejora la eficiencia en varias areas de trabajo, con una
mejora continua de procesos.

GUARACA, Segundo. Mejora de la productividad en la seccién de
prensado de pastillas, mediante el estudio de métodos y las mediciones
del trabajo de la fabrica de frenos automoviles EGAR S.A. Tesis
(Magister en ingenieria industrial y productividad). Quito — Ecuador,
Escuela Politécnica Nacional, Facultad de Ingenieria Quimica y
Agroindustria, 2015, 142 pp.

El objetivo de esta tesis fue mejorar la productividad en la seccion de
prensado de pastillas de freno, en la fabrica de frenos automotrices EGAR
S.A con la menor inversion, manteniendo la misma infraestructura, mediante
la optimizacién de los medios de produccion. Tipo de investigacion aplicada,
para la realizacibn de este proyecto se empled: los procedimientos,
seleccionar, registrar, examinar, establecer, evaluar, definir, implantar,
controlar, existentes para el estudio de métodos y para la medicion del
trabajo. El tamafio de muestra es 11, cada muestra indica el tiempo que el
obrero se demora en realizar las actividades de descargar la prensa, limpiar
las matrices y volver a cargar la prensa, se realizé tres muestras de once
mediciones. Conclusiones: Luego de la implementacion del método se logré
mejorar la productividad en un 25 %. Esto implica que la productividad se

incrementd de 108 a 136 pastillas /HH en las jor

nadas y de 102 a 128 en la jornada de 8 horas. Se identificaron las
actividades que limitan la productividad en el proceso de prensado de
pastillas, principalmente esta dado por el método antiguo, ya que este
necesita que primero se dé el ciclo de maquina para luego realizar las
actividades de la etapa 2 del obrero. El nuevo método necesito herramientas
para poder ejecutarse para lo cual se disefié y construyé un elevado de

matrices con 8 niveles para cargar y descargar la prensa. La evaluacion de
12



1.2.2

la productividad del area de prensado de pastillas, arroja una mejora del
25%, como se evidencia. La evaluacion fue realizada con valores calculados
y con producciones registradas antes y después de la implementacion del
nuevo método.

Con la presente investigacion logramos relacionar la variable dependiente
de productividad y relacionamos nuestra investigacion al realizar una mejora
en el proceso aplicando una metodologia que evidenciara la mejora en la

productividad.

Antecedentes Nacionales

ALMEIDA, J. y OLIVARES, N. Disefio e implementacién de un proceso
de mejora continua en la fabricacion de prendas de vestir en laempresa
Modetexalmeida. Tesis (ingeniero industrial), escuela de ingenieria
industrial de la Universidad San Martin de Porres, 2013, 218 pp. Cuyo
objetivo fue mejorar la productividad en la fabricacion de prendas de vestir
con el disefio e implementacién de procesos de mejora continua. Se aplicé la
metodologia PHVA y metodologia de las 5S, distribuciéon de planta, el presente
estudio se realizo dentro de las instalaciones de la empresa de confecciones
MODETEX EXPORT AND IMPORT EIRL, especificamente en el area de
produccion. Tipo de investigacion aplicada, La poblacion son los operarios
de la empresa Modetexalmeida, nimero de muestra son once operarios de
la empresa. Llegando a la conclusion que el disefio de mejora continua para
el area de produccion basado en la aplicacion de las metodologias de 5 S,
distribuciéon de planta y sistemas de produccion modular que ayud6 a
mejorar; aumentdé la productividad, mejor6 las condiciones de trabajo y
redujo los tiempos de entrega a los clientes. La implementacion del sistema
de produccion modular logré obtener una eficacia de 97.93%, con esta
mejora se puede asegurar las fechas de entregas de los productos hacia los
clientes. El aspecto importante con el cual contribuyé la tesis a la presente
investigacion fue el disefio de la mejora continua que aumenté la

productividad, redujo los niveles de defectos.
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AYUNI D., y MATHEUS, A. Sistema de mejora continua en la empresa
Arnao S.A.C Bajo la metodologia PHVA. Tesis (Ingeniero Industrial),
Universidad San Martin de Porres, 2015, 379 pp. El objetivo fue
implementar un sistema de mejora continua en las operaciones de la
empresa ARNAO SAC. Para lo cual realizé una investigacion de tipo:
aplicada, la poblacion la constituyo el total de empleados de la empresa
ARNAO SAC que fueron un total de 15 personas, la muestra es la misma
debido a que es no probabilistica y, por ende, todos los empleados son los
sujetos de investigacion. Llegando a la conclusion que la mejor alternativa
para resolver los problemas encontrados en la empresa es la aplicacion de
la metoddloga de mejora continua PHVA, con la cual se logré establecer una
secuencia definida para las actividades de mejora. Esta investigacion
realizada es importante para poder colocar a la empresa en una mejor
situaciébn competitiva, obteniendo mayores beneficios y mejorando su
rentabilidad, logrando asi el incremento de la productividad y mejora en la
gestion de la organizacion, logrando una mejor eficiencia al 90% y eficacia
al 59%.La significancia que representa el antecedente para la presente
investigacion es el uso de las herramientas de la mejora continua al procesar
la informacion encontrada para lograr un buen planteamiento del problema
encontrado en la organizaciéon en estudio y aplicar la metodologia PHVA
logrando asi el incremento de la productividad y mejora en la gestion de la

organizacioén, logrando una mejor eficiencia al 90% vy eficacia al 59%.

FLORES, Ey MAS, A. Aplicacion de lametodologia PHVA parala mejora
de la productividad en el area de produccion de la empresa KAR & MA
S.A.C. Tesis (ingeniero industrial), Universidad San Martin de Porres.
2015, 422 pp.,

Como objetivo buscé aplicar la metodologia PHVA para mejorar la
productividad del area de produccion de la empresa KAR&MA SAC. La
investigacion fue de tipo aplicativa. Se obtuvo como mejor resultado la
metodologia PHVA con respecto a las otras metodologias, debido a que se

basa en un aumento de la productividad y rentabilidad. La poblacion en
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estudio estuvo conformada por los trabajadores del area de produccién “KAR
& MA S.A.C”. Por lo tanto, la poblacion fue la unidad de Operaciones (25
personas). Se utiliz6 muestreo no probabilistico ya que todos los sujetos
fueron sometidos a investigacion. Este estudio logré mejorar la productividad
global de 0.213 a 0.219 paquetes por sol que representa un aumento 2.3%
con respecto al aprovechamiento de los recursos utilizados, esto se refleja
en la disminucion del costo de 4.69 a 4.58 soles por paquete, con un ahorro
promedio anual de S/. 20,209. Se increment6 el indice de productividad de
la empresa de 1.70 a 1.75 con lo que se disminuy0 la brecha con respecto
al indice de 1.88 del principal competidor. Se mejor6 la productividad de la
mano de obra de 87 a 92 paquetes por hora hombre que representa un
incremento de 4.6 % con respecto a la linea base. Se redujo el tiempo de
entrega de insumos de 30 a 15 dias; La significancia que representa el
antecedente es que utiliza un modelo de aplicacibn de metodologia de
mejora continua PHVA, para mejorar la productividad en el &rea de
produccién, aplicando medidas de control de calidad en el procesos de
produccion, identificando puntos de control, clave para la mejora del proceso
de produccién, empleando herramientas de mejora continua para el
diagndstico del problema y para medir los indicadores iniciales y luego
contrastarlos con los resultados evaluados después de la ejecucion de los
planes de accion. Se consiguioé que el indice de productividad de la empresa
incremente de 1.70 a 1.75 disminuyendo la brecha con respecto al indice de

1.88 de la competencia.

HUANCA, S. Aplicacion de una mejora continua para una Lavanderia en
el Area de lavado al seco. Para obtener el grado de Ingeniero industrial,
presentado en la facultad de ingenieria industrial de la universidad de
San Martin de Porres en la ciudad de Lima, Pera 2014, p.188.

El cual tiene como objetivo maximizar el rendimiento y la calidad del servicio,
encontrandose falencias en las metodologias y procesos, asi como no contar
con manuales y guias de seguimiento y control, todo esto conlleva a una baja
productividad en el servicio de la empresa. La tesis no detalla método de

investigacion, tipo ni disefio, tampoco poblacién y muestra. Como etapa
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inicial del procesos de recopilo informacion de las areas involucradas en todo
el proceso de lavado, implementado manuales de procesos y metodologias
practicas de trabajo, del mismo modo se recalcularon y analizaron los costos
de calidad y servicio.

El autor aplico el ciclo Deming (PHVA), en sus cuatro etapas (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar), asi como herramientas de control y seguimiento
el cual contribuyo a mejorar los procesos e incrementar la productividad en
un 15%.

ROJAS, S. Propuesta de un sistema de mejora continua, en el proceso
de Produccion de productos de Plastico domestico aplicando
metodologia PHVA. Para obtener el grado de ingeniero industrial,
presentado en la universidad San Martin de Porres en la Ciudad de
Lima, Pera 2015, 94pp.

Quien tiene como objetivo implementar un sistema de mejora continta
focalizado en los procesos de fabricacién de productos plasticos (ganchos,
extensiones, coladores, etc.). EI mismo que se sustenta en la corriente
tedrica en la que se aplica la metodologia PHVA y herramientas de calidad
al encontrar deficiencias en el proceso de produccién al (falta de
estandarizacion de los procesos y métodos de trabajo). Todo lo mencionado
ha repercutido en la baja productividad de la empresa, con personal poco
motivado a poder cumplir estimados e indicadores. Habiéndose identificado
todos los aspectos y antecedentes con materia de estudio se determin6 que
lo mejor herramienta por aplicar fue la de mejora continua PHVA.

Logrando obtener un ahorro en tiempo de produccion de 14 minutos e
incrementar en su productividad en un 16.32%. Asi como motivar a los
colaboradores involucrados en estos procesos sobre como discernir y como
analizar su produccion dentro de su propia area de trabajo, generando un
alto grado de valor en todas las areas. Con este trabajo, se pretendié dejar
una guia que sirva de base para que otras personas le den continuidad al
estudio y lo extiendan inclusive a toda el area de produccion y puedan

contribuir de gran manera al mejoramiento de la productividad de la empresa.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Variable Independiente: Mejora Continua

1.3.1.1 Definiciones

“La mejora continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, identificando causas y restricciones, estableciendo nuevas
ideas y proyectos de mejora, estandarizando los efectos positivos para proyectar y

controlar el nuevo nivel de desempeno”. (Gutiérrez, 2014, p.64)

“Es un proceso que, junto con el método clasico de resolucién de problemas,
permite la consecucion de la mejora de la calidad en cualquier proceso de la

organizacion”. (Camison, Cruz y Gonzalez, 2006, p.875).
1.3.1.2 Métodos para la mejoray desarrollo de los procesos

El método de la mejora continua Kaizen, a través de los siete pasos busca
desarrollar pequefias mejoras en los diferentes procesos de la organizacion, el ciclo
original de este proceso de mejora continua fue atribuido a Walter Shewhart y
posteriormente a Edwards Deming. Las etapas sugeridas fueron:

Planificar
Hacer
Verificar
Actuar

El Dr. W. Edwards Deming asumié la mision de divulgar estrategias y practicas de
administracion para lograr organizaciones eficientes. Plantea que las actividades
tendentes a mejorar la calidad y los procesos constituyen un catalizador necesario
para echar andar una reaccion econémica en cadena. Mejorar la calidad provoca
una disminucién de los costos, menos errores, reduccion del niumero de retrasos y
mejor utilizacion de los recursos, factores que a su vez, conducen a una mejor
productividad, lo cual da a la compaiiia la oportunidad de alcanzar una mayor
participacion de mercado lo que le permite asegurar su permanencia en el negocio,

con lo que da lugar a mas empleos.

La filosofia de Deming hace gran hincapié en la participacién de la administracion,

la mejora continua, el andlisis estadistico, la fijacion de metas y la comunicacion.
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Su mensaje que puede resumirse en 14 axiomas. Sus ideas pretenden inducir a los
lideres a comprometer sus esfuerzos personales y los de toda la compafiia en la
mejora a largo plazo de sus productos o servicios. (Summers Donna, 2006 pp 18)

La teoria del conocimiento profundo involucra la utilizacion de datos para
comprender las situaciones. El Dr. Deming recomendaba emplear informacion
basada en hechos antes de tomar una decision. Los lideres efectivos obtienen y
analizan informacién respecto a tendencias, patrones o anomalias antes de

formular conclusiones.

Tener conocimiento de psicologia permite que los lideres interactien mejor con
los clientes y sus empleados. Para crear y mantener una organizacion eficiente es

necesario comprender ambos actores (Summers Donna 2006, pp 25-26)

En esta investigacion abordaremos estas cuatro etapas apoyados con los siete

pasos.

Por medio de la metodologia de los 7 pasos se busca desagregar los pasos del

muy conocido ciclo de mejora continua.

“Pasos para el ciclo de mejoramiento de los 7 pasos:

Paso 1: Seleccion de los problemas

Paso 2: Comprender el problema y establecer la meta

Paso 3: Elaborar el cronograma para el desarrollo de la mejora.
Paso 4: Analizar las causas raices

Paso 5: Proponer, seleccionar y programar las soluciones
Paso 6: Implantacion de soluciones y verificacion resultados
Paso 7: Estandarizar y garantizar soluciones”.

Ciclo PDCA también es conocido como "Circulo de Deming", ya que fue el Dr.
Williams Edwards Deming uno de los primeros que utilizé este esquema légico en

la mejora de la calidad y le dio un fuerte impulso.
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Basado en un concepto ideado por Walter A. Shewhart, el Ciclo PDCA constituye
una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, también se lo
denomina espiral de mejora continua y es muy utilizado por los diversos sistemas
utilizados en las organizaciones para gestionar aspectos tales como calidad (ISO
9000), medio ambiente (ISO 14000), salud y seguridad ocupacional (OHSAS
18000), o inocuidad alimentaria (ISO 22000).

Las siglas PDCA son el acronimo de las palabras inglesas Plan, Do, Check, Act,

equivalentes en espafiol a Planificar, Hacer, Verificar, y Actuar.

La interpretacidon de este ciclo es muy sencilla: cuando se busca obtener algo, lo
primero que hay que hacer es planificar como conseguirlo, después se procede a
realizar las acciones planificadas (hacer), a continuacion se comprueba qué tal se
ha hecho (verificar) y finalmente se implementan los cambios pertinentes para no
volver a incurrir en los mismos errores (actuar). Nuevamente se empieza el ciclo
planificando su ejecucion pero introduciendo las mejoras provenientes de la

experiencia anterior.

1.3.1.3 Dimensiones e indicadores de la mejora continla de procesos

Etapas del ciclo PDCA en ISO 9000:

1. Planificar :

Paso uno.- Seleccionar el problema.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que
podemos realizar esta seleccion se debe poder identificar que el problema es un
resultado que no cumple con la meta establecida, provocando una disminucion en

los niveles de desemperio afectando la vision de la empresa.

Es necesario la identificacion de las distintas actividades y los elementos de entrada
y salida, la mejor forma de expresarlo es mediante un diagrama de caracterizacion

como un flujograma.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que dentro
de esta seleccidon se debe realizar la identificacién de oportunidades de mejora o
problemas. Esto ocurre cuando el resultado de un proceso no cumple con la meta

19



establecida. Para verificar si un problema esta realmente identificado como tal para
ser solucionado por la metodologia seleccionada, se tiene que cumplir los

siguientes requisitos:

. El problema debe ser cuantificado.
. El analisis y la solucion deben depender fuertemente del area en estudio.
. El problema planteado debe tener algun nivel de complejidad, no debe tener

solucién obvia.

. La inversibn en la solucion proporcionara algun beneficio para la

organizacion.

Para realizar la seleccion se debe tener base en registros histoéricos, se debe elegir
con mucha objetividad el problema principal, se sugiere seleccionar criterios que

permitan una adecuada eleccion.

Paso dos.- Comprender el Problema.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que para

realizar este paso es necesario considerar 5 aspectos:

. Comprender el impacto del problema en diferentes aspectos: econdmico,

social, técnico, se reflexiona sobre los factores que involucran al problema.

. Determinar las variables que se trataran y colectar registros. Se debe
identificar los parametros cuantificables representativos al problema para poder

atacarlo de una manera objetiva.

. Cuando el problema es complejo se debe subdividir en sub-problemas, con

el fin de realizar un analisis mas especifico.

. Identificar los factores del proceso vinculados al problema. Segun el
respectivo proceso podemos identificar factores y elegir cuales estan ligados al

problema.
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. Decidir la meta que se debe lograr. Después de la comprension del problema

se debe establecer el objetivo del proyecto.

Paso tres.-Elaborar el cronograma.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que el
equipo de mejora debe elaborar el listado de actividades, que se inicia con la
recoleccion de datos para el analisis de causas, el planteamiento de soluciones y
la eleccion de las mejores alternativas de solucién, incluyendo la verificacion de los
resultados y termina con la estandarizacion de la solucion elegida, indicando los
tiempos necesarios para cada etapa y un responsable para liderar cada etapa sin
gue sea el directo responsable.

Paso cuatro.- Analizar las causas raices.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que las

actividades a realizar para efectuar este paso:

. Efectuar una lluvia de ideas para identificar las causas del problema

seleccionado, podria efectuarse una matriz para expresar las causas probables.

. El analisis de causa y efecto se presentara mediante un diagrama que
exprésenlas causas gque mantenga relacién con el problema, con el efecto de
identificar la causa raiz, este paso es muy importante para facilitar la seleccion de
posibles soluciones.

. Elaboracién del diagrama de Pareto. Realizando las puntuaciones a las

causas probables realizaremos la ponderacion de las mismas.

. Es importante clasificar la causa raiz principal, de acuerdo al resultado del

diagrama de Pareto.
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2. Hacer

Paso cinco.- Proponer, seleccionar y programar soluciones.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que para
efectuar este paso se requiere de creatividad para las propuestas de soluciones
relacionadas con la causa raiz principal. Existen 2 formas: indicar soluciones a cada
causa raiz de forma individual o buscar una solucion integrada que suele ser eficaz.

Este paso incluye las siguientes actividades:

. En esta etapa se proponen alternativas de solucién, y que analicen bien sus

alternativas de solucion y que sean de alto impacto.

. Se debe seleccionar propuestas de acciones, mediante criterios que se
emplearan para evaluar cada alternativa propuesta, dependiendo el impacto que

tendra.

. Programar la implementacion de la solucion elegida, con las actividades que
se necesita, determinar el uso de recursos que se necesita para efectuar cada
etapa. Un programa bien elaborado es necesario para ejecutar de manera exitosa

el proyecto.

3. Verificar

Paso seis.- Implantar soluciones y verificar resultados.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que en esta
etapa se desarrolla la ejecucion del plan de implementacion elaborado en el paso
cinco, y se evaluard los resultados con el objetivo establecido. Se debe realizar un
seguimiento a cada etapa con el cronograma establecido. Asimismo, verificar el
comportamiento de la variable relacionada directamente al proceso para identificar

las mejoras obtenidas.

Existe una diversidad de herramientas para este paso: diagramas de Gantt,

histogramas, graficas de control, diagramas de correlacion, listas de chequeo.
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4. Actuar :

Paso siete.- Estandarizar y garantizar soluciones.

Bonilla Elsie, Diaz Bertha, Kleeberg y Noriega, Maria T. (2012) sostiene que al
verificar que la solucion es efectiva para el cumplimiento del objetivo, se procede a

desarrollar este paso, siendo las principales actividades a efectuar son:

. Normalizar los procedimientos que forman parte del a solucién.
. Se debe difundir entre las areas el proceso mejorado
. Establecer técnicas y herramientas de control, para hacerle seguimiento a

los resultados y a las variables involucradas.

. Reconocer y difundir los documentos del proyecto, los cuales deben

preservarse y mantenerse al alcance de los interesados.

. Es importante reconocer la actitud positiva del personal con relacién al

cumplimiento de los nuevos procedimientos.

. Las mejoras obtenidas tienen que ser difundidas entre otras areas de la

organizacién que pudieran utilizar las nuevas practicas desarrolladas.

El ciclo de Deming también conocido como circulo PDCA (del inglés plan-do-check-
act, esto es, planificar-hacer-verificar-actuar) o espiral de mejora continua, es una
estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, basada en un concepto
ideado por Walter A. Shewhart. Es muy utilizado por los sistemas de gestion de la
calidad (SGC).

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una
mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando
continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad,
reduciendo los precios, incrementando la participacion del mercado y aumentando

la rentabilidad de la empresa u organizacion.
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1.3.14 Indicadores y férmulas del Método Deming

Revisando a continuacién cada uno de los factores relevantes e involucrados en un
proceso de servicio Post Venta en la empresa Touring Automavil Club del Perdq,
Lince 2017”, se desarrollara los siguientes indicadores:

a. Plazos de Tiempo cumplido

TC=(Tiempo de servicios util/ Tiempo Total servicios programados)
x 100

b. Causas o problemas identificados

C = (Problemas identificados/Total causas encontradas) x 100

c. Verificacion de facturacion de ventas
FV = (Verificaciones de facturacion realizadas/Total facturados) x 100
d. Plan de accién

PA = (Acciones correctivas/ Total no conformidades) x 100

1.3.2 Variable Dependiente: Productividad

Definiciones

La productividad es un ratio que mide el grado de aprovechamiento de los factores
que influyen a la hora de realizar un producto; se hace entonces necesario el
control de la productividad. Cuanto mayor sea la productividad de nuestra empresa,
menor seran los costes de producciébn y por tanto, aumentara nuestra

competitividad dentro del mercado

Unidades producidas

Productividad =
Insumo empleado

En estos cocientes, tanto numerador (produccién) como denominador (factores)

irdn expresados en la misma unidad, generalmente en unidades monetarias.
(Agustin Cruelles , Jose, 2013, p. 10).
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Segun una definicién general, la productividad es la relacién entre la produccion
obtenida por un sistema de produccion o servicios y los recursos utilizados para
obtenerla. Asi pues, la productividad se define como el uso eficiente de recursos
trabajo, capital, tierra, materiales, energia, informacion en la produccion de
diversos bienes y servicios. Una productividad mayor significa la obtencion de mas
con la misma cantidad de recursos, o el logro de una mayor produccioén en volumen

y calidad con el mismo insumo. (Joseph Prokopenko, 1989, p. 19).

La productividad implica la mejora del proceso productivo. La mejora significa una
comparacion favorable entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de
bienes y servicios producidos. Por ende, la productividad es un indice que relaciona
lo producido por un sistema (salidas o productos) y los recursos para generarlo

(entrada o insumos). (Carro, R, Gonzales, D, 2012, p.3).

La productividad es el grado de rendimiento con que se emplean los recursos

disponibles para alcanzar objetivos predeterminados.

En nuestro caso el objetivo es la fabricacion de articulos a un menor costo, a través
del empleo eficiente de los recursos primarios de la produccion: materiales, hombre
y maguinas. (Roberto, G. 2011, p.18).

Definiciones basicas de productividad

1. Productividad parcial.- Es la razon entre la cantidad producida y un solo tipo de

insumo (mano de obra, energia, capital, materia prima).

Parcial = produccion total
insumo

2. Productividad de factor total.- es la razon de la produccion neta entre la suma de

los insumos mano de obra mas energia mas y capital

P.ft= produccion _neta
mano de obra + energia +capital

Donde produccion neta = produccion total — servicios y bienes intermedios
comprados
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3. Productividad total.- Es la razén entre la produccion total y la suma de todos los
factores de insumo.

Caracteristica de la productividad:

En la productividad de una empresa inciden una gran cantidad de factores. Unos
estan fueras de su control, mientras que otros si son controlados por ella, siendo
estos sobre los que la empresa debe actuar para lograr incrementar o mejorar su

rentabilidad en un periodo de tiempo.

Las empresas necesitan incrementar su productividad, ya que ello supone un mejor
aprovechamiento de los recursos empleados al conseguir mas produccién con
igual consumo de recursos, o producir lo mismo con menor consumo de ellos.
Cualquier posibilidad que no pase por una de estas dos opciones, no es aumentar

la productividad.
Indicadores de la productividad:
Eficaciay eficiencia:

Desde el punto de vista sisteméatico se sabe para que una empresa trabaje bien
todas sus éareas y personal, sin importar sus jerarquias, deben funcionar
adecuadamente, pues la productividad es el punto final el esfuerzo y combinacion
de todos los recursos humanos, materiales y financieros que integran en una

empresa.

Eficiencia: Mide la relacion entre insumos y produccién, busca minimizar el coste
de los recursos (hacer bien las cosas). En términos numéricos, es la razon entre la

produccion real obtenida y la produccién estandar esperada.

Eficacia: Es el grado en que se logran los objetivos. Se identifica con el logro de

las metas (hacer las cosas correctas).

1.3.3 Marco conceptual
Procesos

Definiciones

Para competir, una empresa debe tener en cuenta herramientas como
redisefio de procesos, benchmarking, mejoramiento continuo y otros. Para

mejorar los procesos de los negocios se deben tener en cuenta las siguientes
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fases:!

e Organizarse para el mejoramiento: Esto incluye
equipos de mejoramiento de procesos y plan de
proyectos.

e Comprender el proceso.

e Simplificar el proceso.

e Implementacion, mediciones y controles.

e Mejoramiento continuo.

Procesos de servicio

Existen ciertas caracteristicas de los procesos de servicio que los hace
diferentes del resto de procesos como son que los servicios reflejan el
comportamiento del proveedor, que una vez que se pierde la oportunidad no
hay una segunda alternativa, el cliente forma parte del proceso, y sobretodo,
que el cliente es el que evalla, hacen que el proceso de servicio sea uno de
los mas importantes de la cadena de abastecimiento. Como bien dice H.
James Harrington: “Las posibilidades de que las organizaciones pierdan sus
clientes se triplican mas cuando suministran un servicio deficiente, que por

malos productos™

Para tener un proceso de servicio que cuente con calidad se deben tener por

lo menos los siguientes aspectos dentro del proceso:

Tener interfaces amigables con el usuario. Proporcionar entrenamiento

relacionado con los cargos.

Desarrollar y mantener una organizacion orientada y enfocada en el cliente.

Reducir el tiempo de respuesta.

' HARRINGTON, James. Administracion total del mejoramiento continuo, Bogota:
Mc. Graw Hill, 1997, P4g. 341-343

2 Ibid. P4g. 390.
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MEJORAMIENTO

Concepto de mejoramiento
El concepto de mejoramiento lo han dado varios autores que se presentan a
continuacion:3

James Harrington (1993), para él mejorar un proceso, significa cambiarlo para

hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, qué cambiar y codmo cambiar

depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

Fadi Kabboul (1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversion
en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los paises en vias
de desarrollo cierren la brecha tecnolégica que mantienen con respecto al

mundo desarrollado.

Abell, D. (1994), da como concepto de Mejoramiento Continuo una mera

extension histérica de uno de los principios de la gerencia cientifica,
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo
dictado por Fadi Kbbaul).

L.P. Sullivan (1994), define el Mejoramiento Continuo, como un esfuerzo para

aplicar mejoras en cada area de la organizacion a lo que se entrega a clientes.

Edward Deming (1996), segun la Optica de este autor, la administracion de la

calidad total requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento

Continuo, donde la perfeccién nunca se logra pero siempre se busca.

Fundamentos de la piramide del mejoramiento: (ver anexo)
El propésito de cualquier organizacién progresiva, duradera es proporcionar
productos y servicios a sus clientes que tengan mayor valor, una calidad mejor,

y sean menos costosos que los ofrecidos por otras organizaciones. Pero

3 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/meconti.htm
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también tiene una obligacion con los grupos de interés, que incluyen a
inversionistas, a la gerencia, a empleados, a los proveedores y a la comunidad.
Las organizaciones verdaderamente grandes proporcionan seguridad y valor

en curso a todos sus grupos de interés, no solo a sus clientes finales.

Sin consolidar una base fuerte con los grupos de interés, el proceso de

mejoramiento no puede sostenerse.

Nivel 1 — Direccién:

Sirve para determinar la direccion del mejoramiento e incluye:

e Liderazgo de la alta gerencia: Formar parte del proceso, participar en el
disefio, asignar recursos y libremente dedicar su tiempo personal.

e Planes de negocios: Comunicacion del direccionamiento de la organizacion
y razon de ser de ésta a los grupos de interés.

e Plan de cambio ambiental: El ambiente dentro de la organizacién es sobre
lo cual la gerencia tiene control y generalmente, debe mejorarlo. El plan
incluye los cambios que se requieren y los comportamientos deseados.

e Enfoque en el cliente externo: La planeacion debe basarse en mejorar la
relacion con el cliente o consumidor externo.

e Sistemas de administracion de la calidad: Se encuentran a la par con las
buenas préacticas del negocio. Es necesario que se puedan implantar de
forma efectiva para que después se puedan implantar métodos mas

sofisticados de mejoramiento.

Nivel 2 — Conceptos basicos:

Es la integracion de los conceptos basicos dentro de la organizacion. Este

nivel es constituido por los siguientes aspectos:

e Participacion de la gerencia: Que todos los niveles de la gerencia participen
activamente en el esfuerzo de mejoramiento.

e Formacion de equipos: Los empleados deben estar involucrados con el
proceso de cambio y de mejoramiento por medio de su conocimiento y
experiencia.

e Excelencia individual: La gerencia debe proporcionar el ambiente y las

herramientas que permitan que los empleados alcancen el nivel de
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excelencia.

e Relaciones con el proveedor: “Las organizaciones ganadoras tienen
proveedores ganadores”. El éxito de la empresa depende necesariamente
de la calidad del proveedor, por lo que es necesario que se tengan buenas
relaciones con el proveedor con un sistema gana-gana, en el que las dos

empresas se apoyan para conseguir su objetivo comun.

Nivel 3 — Los procesos de entrega:

Este nivel se centra en los procesos de la organizaciéon y esta constituido por

los siguientes aspectos:

e Cambio radical de procesos: Utiliza equipos interfuncionales de
mejoramiento de procesos. Se concentra en hacer mas eficientes, efectivas
y adaptables las partes importantes de la organizacion.

o Excelencia del proceso de producto: Se concentra en la manera de disefar
y mantener los procesos del producto, en este caso, procesos del
entrenamiento.

e Excelencia en los procesos de servicio: Se concentra en la forma de

disefiar, implementar y mejorar el proceso de servicio.

Nivel 4 — Impacto organizacional:

Se compone de los siguientes aspectos:

e Proceso de medicion: La medicién se debe llevar a cabo para ver los
resultados que se van presentando a medida que transcurre el tiempo.
e Estructura organizacional: A medida que se empiezan a transformar los
sistemas de concepcion funcional y de mediciones hacia una vision de
desarrollo de la organizacion, también va cambiando la estructura
organizacional, hay mas empowerment y menos burocracia y en
algunos casos, va cambiando segun la organizacibn y los

requerimientos de los procesos ya mejorados.
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Nivel 5 — Retribuciones y reconocimiento:

Es un motivador y se encarga de reforzar el comportamiento deseado de todas

las personas de la organizacién o de un proceso especifico.

ESTRATEGIA

Definicion de estrategia

Estrategia es el patron o plan que integra las principales metas y politicas de
una organizacion y, a la vez, establece la secuencia coherente de las acciones
a realizar. Una estrategia adecuadamente formulada ayuda a poner orden y
asignar, con base en sus atributos como en sus deficiencias internas, los
recursos de una organizacion, con el fin de lograr una situacion viable y
original, asi como anticipar los posibles cambios en el entorno y las acciones

imprevistas de las empresas competidoras.*

Generalmente se tiende a confundir estrategia y tactica, por lo que es
necesario especificar en qué radica su diferencia. La tacticas son las que me
llevan a cumplir la estrategia, por esta raz6n, muchos autores plantean que el
término de tactica o estrategia depende del nivel del empleado dentro de la
organizacion. En otras palabras, “casi siempre, la diferencia principal radica en

la escala de accién o en la perspectiva del lider™

Concepto de estrategia

Una estrategia se define como el conjunto de acciones determinadas para alcanzar

un objetivo especifico.

El disefio de una estrategia consta de cinco partes o etapas integrantes:

- Disefio del concepto estratégico

4 QUINN, James. El proceso estratégico, México: Prentice Hall, 1993. Pag. 5
5 lbid Pag. 5
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- Desarrollo de tacticas
- Calendarizacion
- Presupuesto

- Supervision y control
Ferndndez, Valifias, Ricardo. (2007)

Las estrategias de marketing son los medios por los cuales se alcanzaran los
objetivos de marketing. Es importante entender qué es la estrategia y como difiere
de las tacticas. Las estrategias son los métodos generales escogidos para lograr
objetivos especificos. Describen la manera de conseguir los objetivos en la escala
de tiempo necesaria. Las estrategias de marketing se refieren a politicas generales

para lo siguiente:
Productos

Cambiar de cartera de productos.

Retirar, afiadir o modificar productos.
Cambiar el disefio, la calidad o el rendimiento.
Consolidar/estandarizar.

Precio

Cambiar el precio, los términos o condiciones para grupos de productos concretos
en segmentos del mercado especificos.

Echar un vistazo a las politicas.

Politicas de penetracion.

Politicas de descuentos.

Promocion

Cambiar la organizacién de la venta/ del equipo de ventas.
Cambiar la publicidad o la promocién de ventas.

Cambiar la politica de relaciones publicas.

Aumentar / disminuir la cobertura de exposicion.
Distribucién

Cambiar los canales.

Mejorar el servicio.

Existen diferentes tipos de estrategias:
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Estrategias defensivas: disefiadas para evitar la pérdida de clientes actuales.
Estrategias en desarrollo: disefiadas para ofrecer a los clientes actuales una gama
méas amplia de productos o servicios.

Estrategias de ataque: Disefladas para generar negocio a través de nuevos
clientes.

Westwood, John. (2001)

Las decisiones de las estrategias funcionales no se desarrollan en forma aislada.
La estrategia debe (1) adaptarse a las necesidades y propdsitos del area funcional
en relacién con el logro de sus metas y objetivos, (2) ser realista frente a los
recursos disponibles y el ambiente de la empresa y (3) ser consistente con la
mision, las metas y los objetivos de la empresa. En el contexto del proceso de
planeacion estratégica en general, cada estrategia funcional se debe evaluar para
determinar su efecto en las ventas, los costos, la imagen y la productividad de la
organizacion.

Ferrell, O.C., Hartline, Michael D. (2006)

Una estrategia de mercadotecnia es un enunciado que describe de modo detallado
como se lograra un objetivo individual de mercadotecnia. Describe asimismo el
método para alcanzarlo. A diferencia de los objetivos de mercadotecnia que son
especificos, cuantificables y mensurables, las estrategias de mercadotecnia son
descriptivas. Explican como se cumplird con los objetivos  cuantificables.

Al redactar las estrategias, cerciérese de concentrarse en una sola idea a la vez.
Las estrategias han de ser muy descriptivas y poner de relieve principalmente como
va usted a utilizar la promocion o el empaque para conseguir los objetivos. Después
de cada estrategia debe aparecer una breve explicacion o fundamentacion.
Hiebing, Roman G. Jr, Cooper, Scott W. (2003)

Las estrategias son el conjunto de acciones determinadas para alcanzar un objetivo
especifico, deben describir la manera de conseguir los objetivos en la escala de
tiempo necesaria. Existen diversos tipos de estrategias; las defensivas, las que

estan en desarrollo y las de ataque, la mayoria de estas estan dirigidas a las 4 P’s.
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El disefio de estrategias implica:

Disefio del concepto estratégico
Desarrollo de tacticas
Calendarizacion de actividades
Presupuesto

Supervision y control

Acciones (tacticas)

La tactica es una actividad especifica que permite el cumplimiento de una

estrategia, es decir, definir sus puntos especificos de accion.

Las tacticas deben abarcar todas las actividades para llevar a cabo la estrategia,

de forma gque no se omita ninguna variable.

La tactica, a diferencia de la estrategia, no es solamente enunciativa; debe ser
descriptiva, o sea, explicar con detalle su proceso de realizacion. Fernandez,
Valifias, Ricardo. (2007)

Las tacticas, son los detalles de las medidas individuales que se seguiran
diariamente con respecto las estrategias propuestas. Westwood, John. (2001)
La implementaciéon comprende las actividades que realmente llevan a cabo la
estrategia de éarea funcional. Uno de los aspectos mas interesantes de la
implementacion es que todos los planes funcionales tienen por lo menos dos
mercados meta: un mercado externo (es decir, clientes, proveedores,
inversionistas, empleados potenciales, la sociedad en general) y uno interno (es
decir, empleados, gerentes, ejecutivos). Esto ocurre debido a que los planes
funcionales, al ejecutarse, tienen repercusiones tanto dentro como fuera de la

empresa.

A fin de que una estrategia funcional se implemente con éxito, la organizacion debe
depender del compromiso y el conocimiento de sus empleados de su mercado meta
interno. Ferrell, O.C., Hartline, Michael D. (2006)

Las tacticas o acciones son las actividades especificas que se tienen que realizar
para el cumplimiento de las estrategias. Estas actividades deben explicar a detalle
su realizacion. Para el correcto funcionamiento y éxito de la estrategia, los

empleados deben conocer las tacticas y estar comprometidos con su cumplimiento.
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CAPACITACION ORGANIZACIONAL

Los procesos de desarrollo que se llevan a cabo en las organizaciones deben
incluir tres aspectos principales: El entrenamiento, el desarrollo de personas y el
desarrollo organizacional.

Existen dos enfoques para los procesos de desarrollo:®

El primero es el enfoque tradicional el cual tiene las siguientes caracteristicas:
Modelo casual (Entrenar inmediatamente surge una necesidad), esquema aleatorio
(se escoge al azar a las personas), actitud reactiva (solo cuando existe un
problema) y una vision a corto plazo (teniendo en cuenta Unicamente el problema
inmediato). A diferencia de este, existe el enfoque moderno en el cual la
organizacion sigue un modelo planeado (entrenar como parte de una cultura) y que
tiene las siguientes caracteristicas: esquema intencional (entrenar a todas las
personas), actitud proactiva (anticipandose a las necesidades) y una vision a largo
plazo. Este modelo se basa en el consenso (las personas se consultan y
participan), se aplica en un esquema de innovacion, creatividad, variabilidad y
cambio.

Proceso de entrenamiento

Actualmente se considera el entrenamiento como un medio para apalancar el
desempeiio del cargo, desarrollar competencias en las personas para que
sean mas productivas, creativas en innovadoras y que puedan contribuir mejor
a los objetivos organizacionales creciendo en forma particular también.”

El entrenamiento es un proceso ciclico y continuo compuesto por cuatro

etapas:®

e Diagnéstico: Inventario de las necesidades de entrenamiento que
se deben satisfacer.

e Disefio: Elaboracion del programa de entrenamiento para
satisfacer las necesidades diagnosticadas.

e Implementacion: Aplicacion y conduccién del programa de

6 CHIAVENATO, Idalberto. Gestion del talento humano, Bogota: Mc Graw Hill, 2002. Pag. 301-303
7 1bid. P4g. 305.
8 1bid. Pag. 308.
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1.4

entrenamiento.

e Evaluacion: Verificacion de los resultados del entrenamiento.

Formulacion al problema

Problema general

¢En qué medida la mejora continua en mantenimiento vehicular
incrementara la productividad en el &rea de operaciones de la empresa
Touring Automovil Club del Peru, Lince 20177?

1.4.1 Problemas especificos

15

151

PE 1: Problema especifico 1

¢En qué medida la mejora continua en mantenimiento vehicular para
incrementar la eficiencia en el area de operaciones de la empresa Touring
Automovil Club del Peru, Lince 20177

PE 2. Problema especifico 1

¢En qué medida la mejora continua en mantenimiento vehicular para
incrementar la eficacia en el area de operaciones de la empresa Touring
Automovil Club del Peru, Lince 20177

Justificacion del estudio

Segun Bernal (2010) en una investigacion, la justificacién se refiere a las
razones del porqué y el para qué de la investigacion que se va a realizar, es
decir, justificar una investigacion consiste en exponer los motivos por los
cuales es importante llevar a cabo el respectivo estudio.

La justificacion en la investigacion responde al porqué, del trabajo en
estudio y la utilidad o importancia de su realizacion.

Justificacién Tedrica

El presente proyecto es viable técnicamente debido a que se desarrollara,
evaluara y analizara mediante las adecuadas herramientas de ingenieria
industrial, enfatizando el disefio y planificacion de los procesos de
mantenimiento, compra, venta y abastecimiento de repuestos automotrices.
Asimismo se cuenta con el apoyo de la gerencia y la plana operativa para la

obtencion de datos y la recopilacion de informacion actual e histérica. En
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conjunto, tanto la debida utilizacion de los conceptos de mejora asi como la
veraz informacién proporcionada por la empresa permitird obtener
resultados satisfactorios alcanzando cada uno de los objetivos de la
investigacion como los de la organizacion.

Justificacion metodoldgica

El presente estudio de metodologia de mejora continua corresponde al
método cientifico que es respaldada en teorias y conceptos que describen la
validez de la metodologia de mejora continua en el proceso de operaciones
de mantenimiento vehiculares, el planteamiento para el desarrollo de la
metodologia de mejora continua bajo la estructura de 4 pilares (PHVA) que
son planear, hacer, verificar y actuar, lleva a obtener los elementos
esenciales que permitan establecer la solucion a un problema determinado,

es decir reducir costos variables y obtener incremento de la productividad..

Justificacién practica

La metodologia de mejora continua se aplica en todo el mundo con excelentes
resultados por su sencillez y efectividad. Su aplicacibn mejora los niveles
de Calidad eliminacion de tiempos muertos, eliminacién de desperdicios,

reduccién de costos.

Justificacion econdmica

La factibilidad econémica de la investigacién es viable debido a la evaluacién
de los beneficios econémicos y organizacionales que busca una inversiéon
justa y necesaria para obtener resultados de incremento de rentabilidad y
eficiencia en los procesos de compra y venta, asi como también la reduccién

de costos de operacion y costos logisticos

37



1.6

16.1

1.7

1.7.1

1.7.2

Hipotesis

Hipotesis General

Mejora continua en mantenimiento vehicular para incrementar la
productividad en el area de operaciones de la empresa Touring Automovil
Club del Pera.

HE1. Hipdtesis especificas 1

Mejora continua en mantenimiento vehicular para incrementar la eficiencia
en el area de operaciones de la empresa Touring Automovil Club del Peru.
HE2. Hipdtesis especificas 2

Mejora continua en mantenimiento vehicular para incrementar la eficacia en

el area de operaciones de la empresa Touring Automovil Club del Perd.

Objetivos

Objetivo general

Determinar de qué manera la mejora continua en mantenimiento vehicular
incrementara la productividad en el area de operaciones de la empresa
Touring Automovil Club del Peru.

Objetivos especificos

OE.1 Objetivo especifico 1

Determinar de qué manera la mejora continua en mantenimiento vehicular
incrementara la eficiencia en el area de operaciones de la empresa Touring
Automovil Club del Peru.

OE. 2 Objetivo especifico 2

Determinar de qué manera la mejora continua en mantenimiento vehicular
incrementara la eficacia en el area de operaciones de la empresa Touring

Automovil Club del Pera.
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2.1 Disefio de investigacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
“En los disefios cuasi experimentales, los sujetos no se asignan al azar a los
grupos ni se emparejan, sino que dichos grupos ya estan conformados antes del
experimento: son grupos intactos (la razén por la que surgen y la manera como

se integraron es independiente o parte del experimento”, p.151.

El disefio de la presente investigacion es cuasi experimental de series
cronoldgicas, pues el investigador ejerce un control minimo sobre la variable
independiente, tampoco hay asignacion aleatoria de los sujetos participantes
de la investigacion y tampoco hay grupo de control. La investigacion es cuasi
experimental, Unicamente se utilizara el disefio pre prueba y post prueba con
un solo grupo de series cronoldégicas.

Es un disefio de un solo grupo con medicidn previa (antes) y posterior
(después) de la variable dependiente, pero sin grupo control.

Dénde: X: variable independiente (mejora continua de mantenimiento
vehicular).

01, 02, 03, 04, 05,06: mediciones previas (seis meses antes de aplicar) de la
variable dependiente Productividad

07, 08, 09, 10, 11,12: medicion posterior (seis meses después de aplicar la
mejora de mantenimiento vehicular) de la variable dependiente
Productividad.

Tipo de estudio

Para Salazar C. (2013, p 15). Hace referencia a la profundidad con la que se
espera abordar el problema del conocimiento.

Segun la naturaleza de los datos obtenidos para la presente investigacion,

podemos normalizar el estudio de la siguiente manera:

1, Método: Hipotético-deductivo

2. Enfoque: Cuantitativo

3. Nivel de investigacion: Explicativo

4. Tipo de Investigacion: Aplicada

5. Disefio de investigacion: Cuasi experimental Aplicada.

Tamayo (2003) dice “A la investigacion aplicada se le denomina también

activa o dinamica, y se encuentra intimamente ligada a la investigacion pura,
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ya que depende de sus descubrimientos y aportes tedéricos. Busca
confrontar la teoria con la realidad”. p. 43

La investigacion es aplicada por que el problema es real, y la cual mejora
con la aplicacion de la variable independiente (Sistema de Mantenimiento)
para obtener como resultado la mejora de la gestion de transporte.
Explicativa.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “Como su nombre lo indica, su
interés se centra en explicar por qué ocurre un fendbmeno y en qué
condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables® p.
95

Es aquella que tiene relacion causal; no solo persigue describir o acercarse
a un problema, sino que intente encontrar las causas del mismo, ademas de
describir el fenémeno, tratan de buscar la explicaciéon del comportamiento
de las variables y su fin dltimo es el descubrimiento de las causas.
Cuantitativa.

Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014) “El enfoque cuantitativo utiliza la
recopilacion de datos para probar hipotesis con base en la medicién
numeérica y el andlisis estadistico, con el fin de establecer pautas de
comportamiento y aprobar teorias”. p. 4

Porque recoge y analiza datos numéricos sobre las variables y nos permitira
tomar decisiones usando magnitudes cuantificables que pertenecen a la

escala de razén y son tratadas usando herramientas de la estadistica.
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Variables de Operacionalizacion

Variable independiente: Mejora continua

“Dentro de las técnicas de la calidad se considera que el analisis mediante

el Ciclo PDCA, conocido como circulo de Deming, es una de las técnicas

fundamentales a la hora de identificar y corregir los defectos” (Hernandez y

Vizan, 2013 p. 61).

Tabla 2: Operacionalizacion de la Variable Independiente.

formacién y toma de
conciencia, comunicaciéon y
participacion.

Recursos utilizados

Total de solicitados) x 100

Comprobar: Realizar el
seguimiento y la medicién de
los procesos respecto a la
politicas, objetivos metas

Cumplimiento de las
Ordenes de Servicio

CN=(N° Personal que
cumple las OS / Total del
personal de area) x 100

Actuar: Acciones
correctivas e informar sobre
los resultados.

Capacitacién del
personal

CP=(N° Personal capacitado
/ Total de personal) x 100

ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS LOS
INDICADORES
Planificar: Establecer los | Identificacion de ICP=(N° Problemas
objetivos y procesos Causasy seleccionados/ Total de
necesarios para conseguir | planificacion de problemas identificados) x
resultados de acuerdo con la | metas 100
politica de la organizacion. PM=(N° De actividades
Identificacion de causas Plan de ejecutadas / Total de
mantenimientos actividades programadas) x
100
Hacer: Implementar los
procesos. Asignacion de
recursos y responsabilidades, R=(N° Recursos asignados / Razén

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2 Variable dependiente: Productividad: Productividad

“La productividad tiene que ver con los resultados que se obtienen en un

proceso o un sistema, por lo que incrementar la productividad es lograr

mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos

es usual ver la productividad a través de dos componentes: eficiencia y
eficacia. (Gutiérrez, H, 2014 p, 20)

Tabla 3: Operacionalizacién de la Variable Dependiente

Eficacia: Nivel de
consecucion de metas y
objetivos

Cumplimiento de
enregas de
servicios

CES=(-Servicos
ejecutados de
clientes/Total Servicios
Solicitados X
clientes)x100

: ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS LOS
INDICADORES
Eficiencia: Relacion entre TE=(HH Mantenimientos
los recursos utilizados en el . vehiculares/HH totales
proyecto y los logros Entrega a tiempo mantenimientos
conseguidos con el mismo programados)
Razén

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 4: Cuadro de Operacionalizacion de variables

Cuadro N° 4. Operacionalizacion de Variables

“Mejora continua en mantenimiento vehicular para incrementar la productividad en el area de operaciones de la empresa Touring Automoévil Club del Peru, Lince

2017~

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

FORMULAS

ESCALA DE
LOS
INDICADORE]

S

V.lI: MEJORA CONTINUA

Dentro de las técnicas de la
calidad se considera que el
analisis mediante el Ciclo
PDCA, conocido como circulo
de Deming, es una de las
técnicas fundamentales a la
hora de identificar y corregir
los defectos (Hernandez y
Vizéan, 2013, p. 61).

La mejora continua
desarrollado en cuatro
pasos: Planificar, Realizar,
Verificar y Actuar;
respondiendo a las
incognitas: Que hacery
coémo hacerlo, Hacer lo
Planeado, comprobar como
se ha realizado y finalmente
ver co6mo mejorar.

Planifificar: Establecer los objetivos
y procesos necesarios para
conseguir resultados de acuerdo con
la politica de la organizacion.
Identificacion de causas

Identificacion de Causas y
planificacion de metas

ICP=(N° Problemas
seleccionados/ Total de
problemas identificados) x 100

Plan de mantenimientos

PM=(N° De actividades
ejecutadas / Total de actividades
programadas) x 100

Hacer: Implementar los procesos.
Asignacioén de recursos y
responsabilidades, formaciéon y toma
de conciencia, comunicacién y
participacion.

Recursos utilizados

R=(N° Recursos asignados / Total
de solicitados) x 100

Comprobar: Realizar el seguimiento
y la medicién de los procesos
respecto a la politicas, objetivos
metas

Cumplimiento de las
Ordenes de Senvicio

CN=(N° Personal que cumple las
OS / Total del personal de area) x
100

Actuar: Acciones correctivas e
informar sobre los resultados.

Capacitacion del personal

CP=(N° Personal capacitado /
Total de personal) x 100

Razoén

VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

FORMULAS

ESCALA DE
LOS
INDICADORE]
S

V.D: PRODUCTIVIDAD

La Productividad tiene que ver
con los resultados que se
obtienen en un proceso o un
sistema, por lo que
incrementar la productividad
es lograr mejores resultados
considerando los recursos
empleados para generarlos.
En general la productividad se
mide por el cociente formado
por los resultados logrados y
los recursos empleados.
(Gutiérrez H, 2010, p.21)

El camino méas adecuado
para que la empresa pueda
crecer, a la vez que
incrementar su rentabilidad,
es aumentando su
productividad, en base a un
manejo pertinente de los
métodos operacionales, la
eficiencia y la eficacia nos
determinan los resultados

Eficiencia: Relacion entre los
recursos utilizados en el proyecto y
los logros conseguidos con el mismo

Entrega a tiempo

TE=(HH Mantenimientos
vehiculares/HH totales
mantenimientos
programados)

Eficacia: Nivel de consecucion de
metas y objetivos

Cumplimiento de
enregas de servicios

CES=(-Servicos ejecutados
de clientes/Total Servicios
Solicitados x clientes)x100

Razdn

Fuente: Elaboracién propia
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2.3
231

2.3.2

Poblacién, muestray muestreo

Poblacion

La Poblacién, segun Herndndez y otros investigadores la poblacion o universo,
‘es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones”. (p. 174). Luego, Chavez (2007). La poblacion de un estudio
se define como “el universo de la investigacion sobre el cual se pretende
generalizar los resultados”. En su criterio se percibe que una poblacién esta
conformada por caracteristicas o estados que emiten distinguir los sujetos unos
de otro. (p. 101). Para el presente trabajo de tesis se toma en cuenta la totalidad
de procesos o tareas asignadas al &rea de mantenimiento. Siendo la un periodo
total de 6 meses antes y 6 meses después, de observaciones registradas.
Siendo N=24

Muestra

Hernandez et al. (2014), afirma, “La muestra es en esencia el sub-grupo de la
poblacién, digamos que es el sub-conjunto de elementos que pertenecen a ese
grupo definido” (p. 175).

Es presente estudio tendr4d una muestra por juicio o criterio lo que es
equivalente a la poblacién, por ello se tomara una técnica censal de 30
colaboradores internos y los vehiculos de los asociados, dado que no se
empleara la férmula y por las caracteristicas que se tiene acerca los
colaboradores y vehiculos.

En la presente investigacion, se tomara una muestra de datos correspondiente
a los 24 dltimos semanas La muestra es una parte seleccionada de los
elementos dentro de la poblacion, gue son realmente medidos u observados.

n= 24 registros de datos
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2.4
241

24.2

243

244

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos. Validez y confiabilidad
Técnicas

Se utilizara como técnica el Analisis de datos, observaciones. Como
instrumentos se disefiaran formatos para la recoleccién de datos acorde a los
procesos bajo analisis.

La estadistica se emplea como:

a) un recurso descriptivo con el fin de expresar la informacion importante.

b) un elemento deductivo para emplear los resultados de una muestra con el
propésito de llegar a conclusiones sobre una poblacion.

instrumentos de medicion

Para emplear la estadistica de cualquiera de estos modos, se requieren datos,
gue deben recolectarse de una amplia variedad de fuentes en campo.

La recoleccién de datos cuantitativos se realiza mediante instrumentos de
medicion que deben representar verdaderamente las variables de la
investigacion.

Validez del instrumento.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “La validez del contenido, se refiere al
grado en que un instrumento mide realmente la variable que pretende medir”
(p. 201).

La validez del contenido de los instrumentos fichas de recoleccion de datos,
sera realizado por juicio de tres ingenieros expertos, especialistas del tema de
investigacion de la escuela de ingenieria industrial de la universidad Cesar
Vallejo, quienes revisaran el contenido integral de las fichas de observacion y

registro.

Confiabilidad del instrumento
La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacién repetida al mismo individuo u objeto produce resultados iguales.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 200).
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Métodos de analisis de datos

Una vez que los datos se han codificado, trasferido a una matriz. Guardado en
un archivo y “limpiado” los errores, el investigador procede a analizarlos.
(Hernandez, R. 2014, p. 272).

En la actualidad, el andlisis cuantitativo de los datos se lleva a cabo por
computadora u ordenador.

El muestreo de datos obtenidos luego de ingresar la data al programa
estadistico SPSS Statistics v22, se tendra un antes y un después; los mismos
gue se analizaron e interpretaron con el fin de mostrar con claridad los
resultados obtenidos.

Andlisis descriptivo.

Estadistica descriptiva:

Vargas (1995), explica “Son valores numéricos obtenidos a partir de los datos
de una distribucion de frecuencias y que sefialan una caracteristica de la misma”
(p. 37).

Hernandez (2006) explica “Se relaciona con la coleccion de datos y el célculo
de parametros utilizados como indicadores” (p. 27).

Estadistica Inferencial: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), explica que
la “estadistica inferencial es para probar las hipotesis y estimar parametros”
(p.299).

Para probar la hipotesis de investigacion se hara uso de la prueba paramétrica
t — student y paramétrica Shapiro, analizando asi a la variables con sus

respectivas dimensiones.

2.6 Aspectos éticos

Para ser ética una investigacion debe tener valor, lo que representa un juicio

sobre la importancia social, cientifica o clinica de la investigacion
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3.1 Diagndstico de la empresa

Dentro de la institucion, la productividad del Area de operaciones (taller), esta a cargo
de un equipo conformada por 08 técnicos automotrices. Al tener uno o varios unidades
vehiculares paralizadas por problemas de fallas y demoras para su reparacion, cuya
confiabilidad y disponibilidad operativa sea baja, implica para la institucion problemas
muy significativos, ya que estos equipos cumplen una funcion de asistir a nuestros
socios y clientes, para todo ello, se ha identificado una metodologia de mejora continua
gue nos ayude a eliminar este problema, para asi mejorar su operatividad y
disponibilidad para ser atendidos a nuestros socios.

Problema identificado

El tiempo de inoperatividad de uno o varios unidades vehiculares dentro del taller, se
produce ya sea por mantenimiento preventivo o correctivo, afecta directamente su
operatividad en el area operaciones.

» Baja productividad en area de taller

» Falta de un plan de mantenimiento

» Falta de capacitacion al personal técnico automotriz

» Falta de capacitacion al personal de conductores al momento de describir sus
fallas, llenado de reporte de falla.

= Demora en diagnosticar fallas

= Demora en las reparaciones de las gruas por falta de repuestos (unidades
vehiculares).

De esta manera, los indicadores de productividad del area operativa de taller bajan
consideradamente, ya que genera exceso de trabajo y demoras en reparaciones,
horas improductivas para los técnicos vehiculares.

3.2 Diagramas usados para identificar los problemas

3.2.1 Diagrama de Ishikawa:

El diagrama de Ishikawa, identificamos diversas causas que ocasiona un desempefo
en el &rea de operaciones (taller).

Hay diversos factores que influyen en esta demora tales como el no tener una
infraestructura o taller mecanico implementado que permita realizar las labores de
reparacion de manera ordenada o sistematica, debido que en la actualidad, se
improvisa un espacio para cada mantenimiento.
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La unidades vehiculares (camion grua, autos, motos) al tener muchos afios de
antigiedad, presentan fallas constantes debido a su trabajo nominal o sobre esfuerzos
al tener desgastes necesitan recambio al haberse ya cumplido su tiempo de vida util y

sumandole a ello los precios y capacidad de adquisicion de los mismos.

El Diagrama de Ishikawa identifica el problema y las causas que permiten determinar

el baja productividad de are de operaciones (taller).

MANO DE OBRA

Falta de liderazgo

TRABAJO

Fata de capactaciones al
personal nuevo

Fallas en los procedimientos
de trabaio

‘ Falta de control de tiempos

Falta de compromiso del
personal

Personal no capacitado

METODOS

Mo existe unaidea de mejora
continua

‘ Demora del personal

apropiadas

Condiciones ergondmicas no

‘ Procedimientos no escritos

‘ Mo existe trabajo en equipo

Mo hay coordinacion de equipo

r

Humedar

Alta temperatura

‘ Polvo / suciedad

Praveedor no espedializado

Descontrol en la garantia de
stock de insumos

Demora de entrega de
repuestos.

MEDIO AMBIENTE

Elaboracion propia

MATERIALES

Herramientas desactualizadas

Falta de mantenimiento a
los equipos

Equipos dafiados y fuera de
servicio

MAQUINAS

BAJA
PRODUCTIVIDAD
EN EL TALLER DE
MANTENIMIENTO
DEL AREA DE
OPERACIONES DE
LA EMPRE SA
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3.2.2 Diagrama de Pareto:

Causas de baja productividad del area de operaciones.

Las causas que ocasionan la demora de las unidades en el taller de reparaciones y
su baja productividad en el area de operaciones (tabla N° 02), nos detallan las

causas y su tiempo de paralizaciones en horas, y el porcentaje acumulado de cada
accion, para luego llegar a graficarlo a través del diagrama de Pareto.

Causas de baja productividad del area de operaciones.

Fuente: elaboracion propia

Frecuencia frecuencia frecuencia frecuencia
CAUSAS Absoluta Relativa Acumulada Relativa
unitaria % Acumulada %

Fallas en los procedimientos de trabajo 20 10% 20 10%
Procedimientos no escritos 18 9% 38 19%
Demora de entrega de repuestos. 17 9% 55 28%
Falta de control de tiempos 16 8% 71 37%
No existe trabajo en equipo 15 8% 86 45%
Proveedor no especializado 12 6% 98 51%
Condiciones ergonémicas no apropiadas 12 6% 110 57%
Demora del personal 10 5% 120 62%
Falta de liderazgo 9 5% 129 67%
Falta de mantenimiento a los equipos 8 4% 137 71%
Personal no capacitado 7 4% 144 75%
Falta de compromiso del personal 7 4% 151 79%
No existe una idea de mejora continua 6 3% 157 82%
Herramientas desactualizadas 6 3% 163 85%
Descontrol en la garantia de stock de

insumos 6 3% 169 88%
Falta de capacitaciones al  personal nuevo 5 3% 174 91%
No hay coordinacion de equipo 4 2% 178 93%
Equipos dafiados y fuera de servicio 4 2% 182 95%
Polvo / suciedad 4 2% 186 97%
Humedad 3 2% 189 98%
Alta temperatura 2 1% 191 100%
Total 191 1
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Figura N° 3: Diagrama de Pareto

GRAFITO DE PARETO
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CAUSAS BAJA PRODUCTIVIDAD EN EL TALLER DE MANTENIMIENTO
DEL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA
I frecuencia  ==@==porcentaje ==@=80% _20%

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion.
Existen causas que son las que generan el problema principal de la baja
productividad. La falta de procedimientos de trabajo, procedimientos no escritos,
demora de entrega de repuestos, falta de control de tiempos el 80% del total de bajos

rendimientos en el taller.
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3.3 Propuesta de soluciones estratégicas

3.3.1 Documentacion para la gestion del mantenimiento de los vehiculos
a) Descripcion del Sistema de Mantenimiento

Con el sistema de mantenimiento se busca reducir y prevenir los dafios que viene
presentando el parque automotor de la institucion, para dicho fin se hizo uso de
técnicas claves de mantenimiento como lo es el TPM (mantenimiento productivo total),
gue a su vez viene asociado con conceptos como el RCM (mantenimiento centrado en
la confiabilidad) y el método de las 5S que busca mejorar el ambiente de trabajo.

Dentro del manual se encuentran formatos como las lista de chequeo, cuadro de
mantenimiento mensual, solicitud de mantenimiento, orden de trabajo, bitacora de
mantenimiento, entre otros. Todos estos formatos estan simplificados, organizados y
bien estructurados con la finalidad de dar una eficacia en cuanto a la propuesta de
mantenimiento.

b) Hoja de Vida de los Vehiculos

En este documento deben registrarse eventos como modificaciones, cambios de
repuestos no originales cuando no se consiguen los mismos o para realizar procesos
de mejora de la confiabilidad.

En el caso de las observaciones, es clave las anotaciones referentes a repuestos
dificiles de conseguir, donde debe quedar registrado que proveedor resuelve
rapidamente el problema de consecucién. También en lo referente a las reparaciones
deben anotarse problemas con herramientas de desarme y armado especializadas,
asi como equipos de diagndstico que solo lo poseen pocos proveedores, donde debe
quedar claro quiénes son y en donde pueden ubicarse anotando direcciones y
teléfonos de localizacion.

c) Ficha Técnica complementaria de los Vehiculos.

Por medio de la ficha técnica, definiremos la descripcion de las caracteristicas de cada
uno de las unidades vehiculares que tiene la institucion touring y automovil club del
Peru identificando sus fortalezas y debilidades. En este documento aparece el
consumo especifico de combustibles en numero dé litros por cada 100 kilometros
recorridos, esto sirve como dato de referencia para apoyados en los mismos y con los
registros de kilometros diarios recorridos, obtenidos de los valores al inicio del dia y al
final del mismo con los cuales puedan hacerse la diferencia de valores que es el dato
de los kilbmetros recorridos ese dia, pueda controlarse el respectivo consumo.
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d) Metodologia e Implementacion de Formatos de Mantenimiento

La metodologia que se implement6 para la propuesta de mantenimiento esta basada
en la técnica TPM (Mantenimiento Productivo Total) y la metodologia de las 5S, el cual
nos brida informacion basica y abarca en su totalidad la solucion a la problematica que
se estd presentando en la actualidad en la institucion.

Después de una serie de revistas y preguntas al personal de conductores se denoto
que la empresa no tiene establecida una metodologia de mantenimiento, la cual su
finalidad es la de llevar un control en cuanto a las inspecciones de funcionamiento,
reparaciones, lubricaciones, ajustes, etc. Que deben de hacerse en forma periédica y
obedeciendo a un plan de mantenimiento propuesto, y a su vez llevando un registro
de estos. Ya sea de forma mensual, trimestral, semestral o anual. Con el fin de
preservar y conservar el estado de los vehiculos.

La metodologia consiste el realizar una series de formatos estructurados bajo los
conceptos de TPM y 5S, para llevar el control del mantenimientos del parque
automotor cuya finalidad es facilitarle a la institucion y al personal de conductores llevar
un control con los vehiculos, reduciendo asi todas las falencias que se vienen
presentando y disminuir los gastos innecesarios.

La metodologia presentada a la institucion mostrandole los beneficios que se obtienen
y lo importante que seria tener un plan de mantenimiento.

Los formatos son los siguientes:

Lista de chequeo de los automoviles

Que nos muestra informacién tanto como del vehiculo como del conductor con el fin
de identificar su estado.

Solicitud de mantenimiento

Este formato se utiliza en el momento que el conductor identifique alguna falla del
vehiculo, de inmediato debera diligenciar este documento donde describa el estado y
los motivos por el cual deberia ir a mantenimiento el vehiculo. El formato también
incluye la fecha del arreglo, para llevar un seguimiento de las horas de mantenimiento.

54



Orden de trabajo.

La finalidad de la orden de trabajo es llevar un control de los trabajos efectuados a
cada vehiculo, y a la vez llevar los costos en cuanto a repuestos y mano de obra de
los trabajos efectuados.

Cuadro mensual de mantenimiento

Este formato es de gran utilidad en toda empresa, porque lleva un control diario de los
vehiculos que deben ser enviados a mantenimiento con el objetivo de que siempre
haya disponibilidad de los vehiculos y disminuir las eventualidades.

Bitacora de mantenimiento

Es un formato en el cual se lleva un control de los mantenimientos efectuados a cada
vehiculo, cuya finalidad es determinar si los dafios son efectuados por mala operacién
o defectos en los repuestos.

Plan de mantenimiento
Para ejecutar el mantenimiento de los vehiculos se estdn proponiendo varias

actividades de mantenimiento los cuales son claves y de gran importancia para
mantener la flota de vehiculos de la institucion en perfecto estado de funcionamiento

Actividades de mantenimiento diarios

Actividades de mantenimiento por recorrido de 5.000 km

Actividades de mantenimiento por recorrido de 10.000 km
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3.4 Diagnéstico e implementacién de la mejora

En el presente trabajo de investigacion desarrollado de enero del 2018 a junio
del 2018 se realiz6 el estudio de diagndstico y la implementacién de la mejora
para el cual se hizo un cronograma de actividades.

Tabla N° 5: Implementacion de la mejora

SEMANAS

ITEM ACTIVIDADES
1 2 3 4 5 6 7

Capacitacion al personal

1

técnico y conductores
2 Control de tiempos
. Examinar el registro de

la descripcion

4 Medicidn de tiempos

Velocidad de trabajo

efectivo

: Encontrar los tiempos
basicos

; Determinacion de
tiempos

5 Implementacion del

estudio del tiempo
9 Evaluacion de las

mejoras

Fuente: Elaboracion propia
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3.5 Andlisis estadistico descriptivo

3.5.1 Presentacion y andlisis de resultados

Tabla N° 6: Diagrama de actividades actual del area de operaciones (taller)

DlAGRAMA DE ANALISIS DE PROMCESO Y Cédige R 1-Z#IT-515 Pigina 101
Elaborads
Proceso -
Fecha 10 dr Pimirmber del ZRAT
FIMBDOLD DESCRIPCION l'l'.ﬁ.l. P'.ﬂFIC:h'.H.I. GENEH COMENT ARIDE
f— IMICICHF IR 2 a
| ACTIIDAD 2 z
] DOCURAERT O 2 z
[—t TRAZLADO 4 4
I ESPERA 1 1
'\“,a" ARCHIYO =S 2 TIEMFPO TOTAL (MINUTOS)
) INEPECCION 2 2 T83
& s
DESCRIFCION % E E ’__'% E z g '; OESERTACIOHES
Z|E[E|E|"[=]2] °©
= mlw= kv (e
IHICIS CEL FROCES S L 1R Minutos
Ingre=a la unidad e 9.50
Solcitud de averia . 14.43
Oe=ignacion a operario - | 10.43
Inspeccion visual W 22.86
Prusba de Falla q - 40,14
Werificacion o diagnostico d 30,71
Desmonatje ! 40.57
Solzitud de requeriento de repuesto » 10,29
Espera de repussto -'- ) 497.14
Werificacion de repuesto L 21.14
Mlontaje el 45.29
Frueba de Falla o 30.00
Salida ) 10.43
PIHDEL PROCESS e
TOTALES alala|lal1]|a|a Ta3

Fuente: elaboracion propia
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Tabla N° 7: Medicion del trabajo actual

N | Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMP VALO TIEMPO | SUPL
° (EN MINUTOS) 0 RACIO | BASICO | EMEN Tiempo
PROME | N (%) TOS Tipo
TL | T2 |13 |14 |15 |16 |17 | PI© 15%
1 | Mantenimient
0 correctivo
2 Operario
(48)
3 Ingresala |10 | 8 9 10 [ 10. |12 |7 9.50 100 9.50 1.43 10.93
unidad 5
4 Jefe de
TALLER (1)
5 Solcitudde | 15 | 14 15 |14 | 15 14 | 14 14.43 100 14.43 2.16 16.59
averia
6 10 | 11 10 | 11 10 11 | 10 10.43 125 13.04 1.96 14.99
Designacion a
operario
7 Tecnico (8)
8 Inspeccion | 25 |22 |20 | 26 | 25 20 | 22 22.86 125 28.57 4.29 32.86
visual
9 Pruebade |40 |38 |39 |41 |38 42 | 43 | 40.14 100 40.14 6.02 46.16
falla
1 30 |29 |31 |32 |28 32 |33 | 3071 100 30.71 4.61 35.32
0 | Verificacion o
diagnostico
1 40 (45 |36 |41 | 38 45 | 39 | 40.57 125 50.71 7.61 58.32
1 | Desmonatje
1 Asistente
2 | dejefede
taller (1)
1 Solcitudde | 10 | 8 11 |10 | 12 13 | 8 10.29 125 12.86 1.93 14.79
3 | requeriento de
repuesto
1 Esperade |48 |50 |55 |42 | 550 | 50 | 48 497.14 125 621.43 93.21 714.64
4 | repuesto 0 0 0 0 0 0
1 Técnico (8)
5
1 20 |22 |23 |18 | 25 18 | 22 21.14 120 25.37 3.81 29.18
6 | Verificacion de
repuesto
1 Montaje 45 | 48 | 50 | 43 | 48 38 | 45 45.29 100 45.29 6.79 52.08
7
1 Jefe de
8 | TALLER (1)
1 Pruebade |30 |28 |26 |30 |35 32 |29 | 30.00 100 30.00 4.50 34.50
9 | falla
2 Salida 10 | 11 10 |10 | 11 10 | 11 10.43 125 13.04 1.96 14.99
0
TIEMP | 1075.35
0]
CICLO

Fuente: elaboracion propia
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Tabla N° 8: Diagrama de actividades Despues del area de operaciones (taller)

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS Cidige 001-2017-315 Pagina 171
Elabarada
Proceso :
Fecha 10 de Junio del 2018
SIMEOLD DESCRIPCION [OTAL PARCIAFOTAL GENERA COMENTARIOS
[ IMICIDFIN 2 2
_| ACTIVIDAD 2
_‘::] DOCUMENTO 2 2
::} TRAZLADD 4 4
[ ESPERA 1 1
'\__,f' ARCHIVO 2 2 TIEMPO TOTAL [MINUTOS)
| O INZPECCION 2 2 276
=lz|E|elelz]|2
DESCRIFCIOH E z E Z == g 3 OESERTACIOHES
SRR

0

[]
i3
U
U
]

O

HIZ16 DEL PROCESS .| Minstos
Ingre=a la unidad -8 9.50
Solzitud de averia ) 8.43
Designacion a operario e | .00
Inspeccion visual B e 143
Frueba de falla s 2457
Yerificacion o diagnostico [ 24 57
Dlezmionatje L] 23.43
Solcitud de requeriento de repussto | 10.23
Ezpera de repuesta . N 9557
Yerificacion de repuesto » | 21.14
Montaje et . 45.23
Frueba de falla ' - J0.00
Salida B 10.43

— e |

TOTALES 2|laflz2 |4 |1 |22 276

Fuente: elaboracién propia
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Tabla N° 9: Medicion del trabajo propuesto

N Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO | VALORAC | TIEM | SUPLEMEN
° (EN MINUTOS) PROME ION (%) PO TOS Tiem
TIT (T[T (77| °° Bég ! 15% T?S 0
112 (3|4 6 |7
1 | Mantenimiento
correctivo
2 Operario (48)
3 Ingresala | 1|8 |9 |1 |10.|1 |7 9.50 100 9.50 1.43 10.93
unidad 0 0 5 2
4 Jefe de
TALLER (1)
5 Solcitudde | 8 | 9 | 8|9 | 8 | 9| 8 8.43 100 8.43 1.26 9.69
averia
6 5/14|6|5| 4 6|5 5.00 125 6.25 0.94 7.19
Designacion a
operario
7 Tecnico (8)
8 Inspeccion |1 |2 |1 (2| 1 |2]|1 1.43 125 1.79 0.27 2.05
visual
9 Pruebade |2 |2 |2 |2 |25 | 2| 2 24.57 100 24.57 3.69 28.26
falla 514|5]| 4 4 |5
1 212|122 |24]2 |2 24.57 100 24.57 3.69 28.26
0 | Verificaciono [ 5|4 |5 |5 5|4
diagnostico
1 313|212 |31]2|3 29.43 125 36.79 5.52 42.30
1 Desmonatje 0,098 810
1 Asistente de
2 jefe de taller
(1)
1 Solcitudde | 1 |8 |1 |1 |12 | 1| 8 10.29 125 12.86 1.93 14.79
3 | requerientode | O 110 3
repuesto
1 Esperade | 6 | 5|6 | 5|60 | 5|5 55.57 125 69.46 10.42 79.88
4 repuesto 0|0]1]0 8|0
1 Tecnico (8)
5
1 2121|2125 |1)|2 21.14 120 25.37 3.81 29.18
6 | Verificacionde | 0 | 2 | 3 | 8 8|2
repuesto
1 Montaje 44|15 |4)|48 |3 |4 45.29 100 45.29 6.79 52.08
7 58|03 8|5
1 Jefe de
8 | TALLER (1)
1 Pruebade |3 |2 |2 |3 |3 |3]|2 30.00 100 30.00 450 34.50
9 falla 0/8|6 |0 219
2 Salida 171111111 10.43 125 13.04 1.96 14.99
0 0O|1|01|0 0|1
TIEMPO 354.0
CICLO 9
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TIEMPO CICLO ORIGINAL TO= 1075.35

TIEMPO CICLO MEJORADO T1=

354.09

VARIACION PORCENTUAL VP  -203.7%

Tabla N° 10: Resultados de la variable dependiente productividad (ANTES)

DIMENSION EFICIENCIA ANTES EFICACIA ANTES
INDICADOR Cumplimiento de o PRODUCTIVIDAD
PERIODO tiempos de Cumpllmlep:[o de ANTES %
32 produccién
produccién
Semana 1 70 71 54
Semana 2 67 68 47
ene-17
Semana 3 68 72 51
Semana 4 71 71 52
Semana 5 69 71 51
feb-17 Semana 6 73 74 6
Semana 7 75 76 56
Semana 8 78 77 60
Semana 9 68 66 45
Semana 10 71 67 47
mar-17
Semana 11 72 68 50
Semana 12 72 69 51
Semana 13 73 74 55
abr-17 Semana 14 75 76 59
Semana 15 77 77 60
Semana 16 76 73 57
Semana 17 78 72 53
17 Semana 18 74 73 53
may- Semana 19 77 75 53
Semana 20 78 77 60
Semana 21 76 77 59
. Semana 22 78 78 61
jun-17
Semana 23 72 72 52
Semana 24 79 79 64

Fuente: Elaboracién propia




Tabla N° 11: Resultados de la variable dependiente Productividad (DESPUES)

EFICIENCIA EFICACIA
DIMENSION DESPUES DESPUES
PRODUCTIVIDAD
Cumplimiento de . 9
) INDICADOR . p Cumplimiento DESPUES %
PERilODO tiempos de L
., de produccion
produccién

Semana 1 92 92 85

Semana 2 90 90 83
sep-17

Semana 3 92 94 86

Semana 4 95 91 87

Semana 5 93 93 86

Semana 6 92 91 82
oct-17

Semana 7 93 a0 85

Semana 8 97 96 93

Semana 9 91 90 83

Semana 10 92 90 84
nov-17

Semana 11 95 88 85

Semana 12 96 94 91

Semana 13 95 97 91

Semana 14 95 98 93
dic-17

Semana 15 94 99 93

Semana 16 92 92 89

Semana 17 95 94 90

Semana 18 94 92 86
ene-18

Semana 19 92 94 86

Semana 20 91 96 87

Semana 21 94 95 91

Semana 22 94 95 91
feb-18

Semana 23 a0 91 81

Semana 24 93 99 92

Fuente: Elaboracién propia




3.5.2 Analisis Descriptivos de la variable independiente.

Se describe el comportamiento de las variables y sus dimensiones, en esta etapa
aplico una herramienta de la ingenieria para dar solucion al problema. Es demostrar

que la situaciéon ha mejorado, comparando un antes y un despueés.

El grafico muestra que la participacion en la aplicacion del ciclo PHVA en sus cuatro
etapas planear, hacer, verificar y actuar de ha mejorado, en sus registros antes y

después de cada etapa.

Figura N° 4: valoracion del nivel de cumplimiento de PHVA

Nivel de cumplimiento de PHVA

u B Cumplimiento Pre Test Cumplimiento Post Test

90.00 S0.00

Planear Hacer Verificar Actuar

BB.33
BB.6T B6.6
B3.3 B3.3
B0.0
Z .

Fuente: elaboracion propia

El grafico muestra que la participacion en la aplicacion del ciclo PHVA en sus cuatro
etapas planear, hacer, verificar y actuar de ha mejorado, en sus registros antes y

después de cada etapa.
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3.5.3 Analisis descriptivo de la variable dependiente.

En este caso es comparar la productividad antes y la productividad después. Datos de
pre y post de la eficiencia, eficacia y productividad.

Figura N° 5: valoracion de la eficiencia antes y después

Eficiencia Pre y Post

0.90
oBe -
086 [ C
VE: - I

0.82
0.80
0.78
0.76
0.74

Datos

Eficiencia FREE Eficiencia POST
| © Series1 0.80 0.89

Fuente: elaboracion propia

El presente grafico describe la valoracion de las medias y el cambio obtenido de la
eficiencia en sus valores pre y post.

Figura N°6: Comportamiento de la eficiencia antes y después

Comportamiento de la Eficiencia

1.00 - —— - =
0.80 Y -~

.60

.40 L
Q.20

0.00

1 3 5 7 % 11 13 15 17 19 21 23 25 2F 29
—a+— Eficiencia PRE —m— Eficiencia POST
Limeal (Eficiencia PRE) —— Lineal (Eficiencia POST)

Fuente: elaboracion propia

Se describe el comportamiento de los datos, es decir como ha evolucionado la
eficiencia.
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El presente grafico de barra muestra los cambios obtenidos de la eficacia.

Figura N° 7: Valoracioén de la eficacia en sus valores antes y después

Eficacia Pre y Post

092
0. O
0.8BE
0.B&
.84
.82
0.BO
078
076

Datos

Eficacia PRE Eficacia POST
| ® Series1 0.82 0.91

Fuente: elaboracion propia

El presente grafico describe la valoracion de las medias y el cambio obtenido de la
eficacia en sus valores pre y post.

Figura N ° 8: Comportamiento de la eficacia en sus valores antes y después.

Eficacia Pre y Post
1.00
0.95
0.90 mﬁ“?“?té?‘?“ﬁ‘ﬁ'ﬁ&'ﬁ
o8 A PN A
0.80 " i, g oy N g V"AV“\J)

0.75
Q.70

12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

—a— Eficacia PRE —m— Eficacia POST

Lineal (Eficacia PRE)

Lineal (Eficacia POST)

Fuente: elaboracion propia

Se describe el comportamiento de los datos, es decir como ha evolucionado la
eficacia.



Figura N° 9: Valoracion de la productividad antes y después

1.00

0.0

0.60

Datos

0.00

Productividad Prey Post

Productividad PRE

Productividad POST

| N seriesl

0.65

0Bl

Fuente: elaboracion propia

El presente grafico describe la valoracion de las medias y el cambio obtenido de la
productividad en sus valores pre y post.

Figura N°10 Comportamiento de productividad en sus valores antes y después

1.00

0.BD

0.60

0.40

0.20

0.00

Comportamiento de la Productividad

12345678 9101112131415161718192021222324252627282930

—+— Productividad PRE
—— Lineal (Productividad PRE)

Fuente: elaboracion propia

—m— Productividad POST
Lineal (Productividad POST)

Se describe el comportamiento de los datos, es decir como ha evolucionado la

productividad.
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3.6 Anadlisis de los resultados estadisticos
Para realizar la evaluacion de los resultados obtenidos, primero se evaluo
y determiné el tipo de prueba estadistica que se utilizé para la contratacion
de las hipotesis.

Tabla N° 12: Prueba normalidad eficiencia descriptivos (antes)

Descriptivos

Estadistico Error estandar

EFICIENCIA ANTES Media 73,625 , 7465

95% de intervalo de confianza  Limite inferior 72,081

para la media Limite superior 75,169

Media recortada al 5% 73,694

Mediana 73,500

Varianza 13,375

Desviacion estandar 3,6572

Minimo 67,0

Maximo 79,0

Rango 12,0

Rango intercuartil 6,0

Asimetria -,236 AT72

Curtosis -1,129 ,918
EFICIENCIA DESPUES Media 93,208 ,3806

95% de intervalo de confianza  Limite inferior 92,421

para la media Limite superior 93,996

Media recortada al 5% 93,185

Mediana 93,000

Varianza 3,476

Desviacién estandar 1,8645

Minimo 90,0

M&ximo 97,0

Rango 7,0

Rango intercuartil 3,0

Asimetria ,064 472

Curtosis -,665 ,918

Fuente: Elaboracién propia, con SPSS
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Tabla N°13 Pruebas de normalidad (antes)

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICIENCIA ANTES 117 24 ,200" ,942 24 177
EFICIENCIA DESPUES ,158 24 ,124 ,957 24 ,386

Fuente: Elaboracion propia, con SPSS

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por ser Sig de Shapiro-Wilk en ambos casos mayores que 0.05 podemos considerar

una poblacién normal.

Figura N°11:grafico Q-Q normal de eficiencia antes

Grafico Q-Q normal de EFICIENCIA ANTES

0

-1

Normal esperado

-2

-3

675 70,0 725
Valor observado

Fuente: Elaboracion propia, con SPSS

|
=]
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Figura N°12: grafico Q-Q normal sin tendencia de eficiencia antes

Grafico Q-0 normal sin tendencia de EFICIENCIA ANTES

0,39
0,27
o
™= (o]
E 0,1
|-
=]
= Q
[ 1]
-
e« 0,0000
e
o
— o
= ]
n ] o
LU -0,14
(]
0
-0,2-
o
o]
-0,3+
T T T T T T
G7 5 70,0 725 750 775 80,0

Valor observado

Fuente: Elaboracién propia, con SPSS
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Figura N°13: grafico Q-Q normal de eficiencia después y sin tendencia.

Grafico Q-Q normal de EFICIENCIA DESPUES
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=
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-
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Grafico Q-Q normal sin tendencia de EFICIENCIA DESPUES
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=
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@
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o
0,1 o
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Valor cbservado
Fuente: Elaboracién propia, con SPSS
Tabla N° 14: Prueba normalidad eficacia descriptivos (antes)
Resumen de procesamiento de casos
Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
EFICACIA ANTES 24 100,0% 0 0,0% 24 100,0%
EFICACIA DESPUES 24 100,0% 0 0,0% 24 100,0%
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Descriptivos

Estadistico Error estandar

EFICACIA ANTES Media 73,042 , 7554

95% de intervalo de confianza  Limite inferior 71,479

para la media Limite superior 74,604

Media recortada al 5% 73,102

Mediana 73,000

Varianza 13,694

Desviacion estandar 3,7005

Minimo 66,0

Maximo 79,0

Rango 13,0

Rango intercuartil 5,8

Asimetria -,261 472

Curtosis -,899 ,918
EFICACIA DESPUES Media 93,375 ,6250

95% de intervalo de confianza  Limite inferior 92,082

para la media Limite superior 94,668

Media recortada al 5% 93,343

Mediana 93,500

Varianza 9,375

Desviacion estandar 3,0619

Minimo 88,0

Maximo 99,0

Rango 11,0

Rango intercuartil 4.8

Asimetria ,316 472

Curtosis -, 736 ,918

Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
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Tabla N° 15: Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
EFICACIA ANTES 121 24 ,200 ,957 24 376
EFICACIA DESPUES ,132 24 ,200" ,955 24 ,350

Fuente: Elaboracion propia, con SPSS

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Por ser Sig de Shapiro-Wilk en ambos casos mayores que 0.05 podemos considerar

una poblacién normal.

Figura N°14: grafico Q-Q normal de Eficacia antes

Grafico Q-Q normal de EFICACIA ANTES
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Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
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Figura N°15: grafico Q-Q normal sin tendencia de Eficacia antes
Grafico Q-Q normal sin tendencia de EFICACIA ANTES
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Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
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Figura N°16: grafico Q-Q normal de eficacia después y sin tendencia.

Grafico Q-Q normal de EFICACIA DESPUES
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Fuente: Elaboracién propia, con SPSS

Grafico Q-Q normal sin tendencia de EFICACIA DESPUES
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Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
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Tabla N° 16: Prueba Normalidad de la productividad

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
PRODUCTIVIDAD ANTES % 24 100,0% 0 0,0% 24 100,0%
PRODUCTIVIDAD DESPUES
% 24 100,0% 0 0,0% 24 100,0%
Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

PRODUCTIVIDAD ANTES % 112 24 ,200" ,968 24 ,626
PRODUCTIVIDAD DESPUES
% ,159 24 ,122 ,931 24 ,105

Fuente: Elaboracién propia, con SPSS

Interpretacion :

*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se realiz6 la prueba de Normalidad para determinar si los datos provienen de
una distribucion normal en el cual se aplica la prueba de Shapiro-Wik, para
igualar las varianzas porque el nUmero de muestras es < a 30.

*.Conclusidn: Por ser Sig de Shapiro-Wilk en ambos casos mayores que 0.05

podemos considerar una poblacién normal.
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Tabla N° 17: Prueba Normalidad de la productividad descriptiva

Descriptivos

Estadistico Error estandar

PRODUCTIVIDAD ANTES % Media 54,833 1,0174

95% de intervalo de confianza Limite inferior 52,729

para la media Limite superior 56,938

Media recortada al 5% 54,880

Mediana 55,500

Varianza 24,841

Desviacion estandar 4,9840

Minimo 45,0

Maximo 64,0

Rango 19,0

Rango intercuartil 8,0

Asimetria -,232 AT72

Curtosis -, 718 ,918
PRODUCTIVIDAD DESPUES Media 87,500 ,7638
% 95% de intervalo de confianza Limite inferior 85,920

para la media Limite superior 89,080

Media recortada al 5% 87,546

Mediana 86,500

Varianza 14,000

Desviacion estandar 3,7417

Minimo 81,0

Maximo 93,0

Rango 12,0

Rango intercuartil 6,0

Asimetria ,049 AT2

Curtosis -1,243 ,918

Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
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Figura N° 17: grafio Q-Q normal de productividad antes %

Grafico Q-Q normal de PRODUCTIVIDAD ANTES %
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Figura N° 18: grafio Q-Q normal sin tendencia de productividad antes
Grafico Q-Q normal sin tendencia de PRODUCTIVIDAD ANTES %
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Figura N° 19: grafio Q-Q normal de productividad despues %

Grafico Q-Q normal de PRODUCTIVIDAD DESPUES %
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Figura N° 20: grafio Q-Q normal sin tendencia de productividad despues %

Grafico Q-Q normal sin tendencia de PRODUCTIVIDAD DESPUES %
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Prueba T EFICIENCIA
Tabla N° 18: Estadistica de muestras relacionadas eficiencia.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par 1 EFICIENCIA ANTES 73,625 24 3,6572 , 7465
EFICIENCIA DESPUES 93,208 24 1,8645 ,3806
Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par 1 EFICIENCIA ANTES &
EFICIENCIA DESPUES 2 375 o7t
Fuente: Elaboracién propia, con SPSS
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza de la
Desviacion Media de error diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 EFICIENCIA
ANTES -
-19,5833 3,4252 6992 -21,0297 -18,1370 | -28,010 23 ,000

EFICIENCIA
DESPUES

Fuente: Elaboracién propia, con SPSS

Ho: M= M2

H1: Pz po

HO: puesto que 0.000 alcanza a una region de rechazo. Por lo tanto se rechaza la

hipétesis nula en favor de la hip6tesis alternativa.

H1: Puesto que, 000 < 0.05 los datos proporcionan suficiente evidencia como para

indicar una diferencia en el promedio de la pre-prueba y la post-prueba
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Prueba T EFICACIA

Tabla N° 19: Estadistica de muestras relacionadas eficiencia.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par 1 EFICACIA ANTES 73,042 24 3,7005 , 7554
EFICACIA DESPUES 93,375 24 3,0619 ,6250
Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par 1 EFICACIA ANTES &
EFICACIA DESPUES 2 /739 000
Fuente: Elaboracién propia, con SPSS
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza de la
Desviacion Media de error diferencia Sig.
Media estandar estandar Inferior Superior t gl (bilateral)
Par 1 EFICA
CIA
ANTES
-20,3333 2,5137 ,5131 -21,3948 -19,2719 -39,627 23 ,000

EFICA
CIA
DESP
UES

Fuente: Elaboracién propia, con SPSS

Ho: pi= M2

HL: b e

HO: que 0.000 alcanza a una region de rechazo. Por lo tanto se rechaza la hipotesis
nula en favor de la hipotesis alternativa.

H1: Puesto que, 000 < 0.05 los datos proporcionan suficiente evidencia como para
indicar una diferencia en el promedio de la pre-prueba y la post-prueba puesto
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Prueba T probucTIVIDAD
Tabla N° 20: Estadistica de muestras relacionadas productividad.

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media N estandar estandar
Par 1 PRODUCTIVIDAD ANTES % 65,433 24 4,9840 1,0174
PRODUCTIVIDAD DESPUES % 81,000 24 3,7417 7638
Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par 1 PRODUCTIVIDAD ANTES % &
PRODUCTIVIDAD DESPUES % 24 685 000
Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de Sig.
Desviacion | Media de error | confianza de la diferencia (bilateral
Media estandar estandar Inferior Superior t gl )
Par 1 PRODUC
TIVIDAD
ANTES %
-32,6667 3,6435 , (437 -34,2052 | -31,1281 -43,923 23 ,000
PRODUC
TIVIDAD
DESPUE
S %
Fuente: Elaboracion propia, con SPSS
Ho: = Y2
HL oz P2

HO: puesto que 0.000 alcanza a una regién de rechazo. Por lo tanto se rechaza la

hipétesis nula en favor de la hip6tesis alternativa.
H1: Puesto que, 000 < 0.05 los datos proporcionan suficiente evidencia como para

indicar una diferencia en el promedio de la pre-prueba y la post-prueba
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IV DISCUSION



Discusion n°1

En este capitulo segun los resultados obtenidos en nuestra hipotesis general de
logro determinar que la aplicacién de mejora continua y utilizando la herramienta
de las 5s mejoro la productividad en el area de operaciones de la institucién
touring y automavil club del Pert con un nivel significativo de productividad de
16% como también se logr6 mejorar la eficiencia en un 20.2 % en los técnicos
automotrices ya que implementacion de la metodologia permiti6 un mejor
desempefio en realizar mas reparaciones en un mes con los mismos recursos,
Ademas se obtuvo un incremento en la eficacia de 20.12 % permitiendo el
cumplimiento de las metas establecidas en el area de operaciones.

Discusion n°2

PALOMINO, M. (2015) En su tesis Aplicacién de las herramientas de lean
manufacturing en las lineas de envasado de una planta envasadora de
lubricantes, confirmo que las herramientas 5s, smed, Jit mejoraron el rendimiento
y la productividad. Con respecto al os logros obtenidos por dicho autor y la
presente investigacion podemos observar el objetivo es mejora de tiempos y
generar mayor productividad.

Discusion n°3

PICHOTA Cesar, nos dice en su aplicacion de la mejora continua en la linea

isotdnica para reducir tiempos de parada en produccion de la empresa Ajeper que la

aplicacion del plan de mantenimiento reduce significativamente los tiempos de
paradas en produccion a través del cumplimiento de las dimensiones de
implementacion de inspecciones, programacion de actividades, control de
actividades, esto reflejado en indicador de operatividad de los equipos
incrementando de 450 h a 532.5 h
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V. CONCLUSIONES



Se realiz6 un diagnostico inicial a los temas de mano de obra para operacion y
mantenimiento de las unidades, concretando que el personal de la empresa posee en
promedio seis aflos de experiencia en este tipo de equipos, por lo cual queda claro
que la parte técnica esta bastante pareja y entrenada en los aspectos de operacion
segura de estos equipos de alto riesgo operacional.

En lo referente a la documentacion para realizar los procesos de planeacion,
recoleccion de datos e informacion y control del desempefio, se encontrd deficiente
dado que lo existente no generaba datos e informacion suficiente que permitiera
determinar indicadores y eventos concretos que se quisieran analizar, por lo se
crearon una serie de formatos, con sus respectivas funciones y usos para mejorar los
aspectos de la gestiébn de mantenimiento.

Para el caso de ajuste del plan de mantenimiento del fabricante, se crea un plan de
mantenimiento donde se han adicionado actividades no contempladas en el plan
original, pero que son actividades de mantenimiento necesarias para corregir modos
de falla propios de la institucion.

El desarrollo del plan, ademés ha creado un incentivo a los operarios y trabajadores
donde se observa un mayor ambiente de colaboracion y preocupacion por el
mantenimiento preventivo de las unidades vehiculares, dejando atras el reciente
modelo antiguo de acciones correctivas.

La actual la productividad promedio es de 65 % y con el plan de mantenimiento
propuesto se espera elevarla hasta un 81 %. Con esto la institucibn mejora su
rentabilidad.

El proyecto adelantado como requisito al titulo de estudios en Ingenieria industrial me
ha permitido el enriquecimiento técnico, teorico, filosofico de los muchos conceptos,
estudios, métodos y practicas existentes en la actualidad del mundo moderno del
mantenimiento, lo cual ha sido un valioso aporte a nuestra formacién profesional;
fortaleciendo aspectos tan importantes como los procesos de organizacion, el trabajo
interdisciplinario, la trazabilidad de metas dentro de las areas en el cual se aporta
conocimientos y se contribuye en la busqueda de la excelencia organizacional.
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VI. RECOMENDACIONES



Recomendacion n° 1

Las recomendaciones estan dirigidas a la implementacion de las capacitaciones al
personal técnico automotriz y conductores mecanicos, lo cual busca el mejoramiento
de la productividad, se considera enfatizar en los puntos criticos de la anterior
investigacion expuesta para realizar mediciones a los factores de la productividad, que
mucho tiene que ver con la aplicacion de mejora continua de un plan de mantenimiento
preventivo y correctivo de las unidades vehiculares dando practica a (gestion de
Mantenimiento, Procesos y Procedimientos de mantenimientos) en la institucion y se

recomienda a los siguientes trabajadores de la empresa:

Recomendacion n° 2
Se recomienda afianzar las herramientas aplicadas para que se incremente el

porcentaje de la productividad de la institucién.

Recomendacion n° 3

Se recomienda al area de logistica, analizar un seguimiento de los repuestos de alta
rotacion para que el area de mantenimiento no tengas dificultades en demoras de
mantenimiento y reparaciones de las unidades y revisar el sistema para una
reposicién automatica puesto que esto trae como consecuencia retrasos en los

procesos de reparacion de las unidades vehiculares.
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VIl PROPUESTA



Se propone la implementacién de gestion de mantenimiento en el area de operaciones
(taller) creando los formatos, adjuntar datos para el historial de cada unidad y ayuden
diagnosticar con facilidad las fallar y ver los repuestos usados y herramientas.

La propuesta para mejorar la productividad dentro del &rea operaciones (taller) es que
se invierta en capacitaciones constante mente al personal técnico automotriz,
conductores, administradores e ingenieros, para asi mantener siempre una

productividad considerable para la institucion
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IX. ANEXOS



ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“Mejora continua en mantenimiento vehicular para incrementar la productividad en el area de operaciones de la empresa Touring Automévil Club del Peru,

Lince 2017”
ESCALA
FORMULACION DEL DEFINICION DEFINICION DE LOS
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INDICAD
ORES
GENERAL GENERAL PRINCIPAL Planificar | enuficacionde Causasy
planificacion de metas
Dentro de las técnicas . .
de la calidad se La mejora continua o
- - desarrollado en cuatro Hacer Plan de mantenimientos
considera que el analisis asos: Planificar
mediante el Ciclo PDCA, Rizealiza.r Verificaryy
;,En que medida la Establecer omo la . . i i !
;19. d . . . La mejora continua en . conomdc_) como circulo Actuar; respondiendo a
jora continua en mejora continua en . ) V.I: MEJORA de Deming, es una de NP ’
. . . mantenimiento vehicular P las incognitas: Que hacer Razon
mantenimiento vehicular mantenimiento : CONTINUA las técnicas ,
- ) ) - incrementa la y como hacerlo, Hacer lo
incrementara la vehicular incrementa la s . fundamentales a la hora
L , L productividad en el area . o R Planeado, comprobar -
productividad en el area productividad en el X de identificar y corregir : - Comprobar Recursos utilizados
. . X de operaciones de la . como se ha realizado y
de operaciones de la area de operaciones ) los defectos (Hernandez . N
- X empresa Touring L finalmente ver como
empresa Touring de la empresa Touring Automévil Club del Per y Vizan, 2013, p. 61). )
Automévil Club del Perd, | Automévil Club del Lince 2017 ' mejorar.
Lince 20177 Perq, Lince 2017
Cumplimiento de las
Act g
ctuar Ordenes de Servicio
ESCALA
DEFINICION DEFINICION DE LOS
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INDICAD
ORES
¢Enque medida la Establecer omo la La meiora continua en » .
mejora continua en mejora continua en mantenjimiento vehicular La Productividad tiene
mantenimiento vehicular mantenimiento incrementa la eficiencia que ver con los ) )
incrementara la eficiencia [vehicular incrementa la en el drea de resuitados que se El camino mas
enel area de eficiencia en el area de ; de | obt|eqen enunproceso o| adecuado para que la Eficiencia Entrega a tiempo
operaciones de la operaciones de la erfr?;slgn?rzu:na un s_lstema, porlo que |empresa p_ueda crecer, a
empresa Touring empresa Touring Automgvil alub dol F?era mcre“mentar la la vez que |pgrementar su
Automovil Club del Pert, | Automévil Club del e 2oty productividad es lograr rentabilidad, es
Lince 20172 Perd, Lince 2017 ince V.D: mejores resultados aur_“n_entando su )
. - PRODUCTIVIDAD considerando los productlv_ldad, en base a Razoén
¢Enque medida la Establecer omo la La meiora continua en recursos empleados un manejo pertinente de
mejora continua en mejora continua en jore . para generarlos. En los métodos
. ] . mantenimiento vehicular s .
mantenimiento vehicular mantenimiento ; o general la productividad operacionales, la
incrementara la eficacia |vehicular incrementa la incrementa Ia eficacia id | ientt fici i la efi i
en el 4rea de se mide por el cociente | eficiencia y la eficacia ] ) Cumplimiento de enregas
laboral nos determinan Eficacia

enel area de
operaciones de la
empresa Touring
Automovil Club del Peru,
Lince 20177

eficacia en el area de
operaciones de la
empresa Touring
Automovil Club del
Perq, Lince 2017

operaciones de la
empresa Touring
Automovil Club del Perd,
Lince 2017

formado por los
resultados logrados y los
recursos empleados.
(Gutiérrez H, 2010, p.21)

los resultados

de servicios
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Anexo 2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Razon Social de la Empresa.
TOURING Y AUTOMOVIL CLUB DEL PERU

RUC: 20100091896

Pagina Web: http://www.touringperu.com.pe
Direccion Legal: Av. Trinidad moran 698 Lince
Teléfono: 6119999

Antecedentes

El Touring y Automdévil Club del Perd (TACP) es reconocida como la primera
entidad nimero uno en evaluar a los postulantes que deseen obtener la licencia
de conducir, ademas fomenta y sirve el turismo, automovilismo y actividades
vinculadas para el beneficio del pais, de la colectividad y en particular de sus

asociados.

Historia de TACP

El Touring y Automavil Club del Peru se funda en la ciudad de Lima con el nombre
de Touring Club Peruano en el afio de 1924, a iniciativa del sefior Gino Salocchi,
miembro del Rotary Club de Lima quien sugirié la conveniencia de que en el pais
existira una institucion que se dedicara al fomento del automovilismo y a

promocionar rutas turisticas en el Peru.

De acuerdo al documento de constitucién, el Touring Club Peruano se creé como
una entidad de servicios sin fines de lucro, cuya finalidad es el fomento y servicio
al turismo, el automovilismo y actividades conexas para el beneficio del pais, de la

colectividad y en particular de sus asociados.
Desde aquella época la institucion ha ido creciendo y ha logrado diversificar sus

servicios. Hoy es una entidad fortalecida gracias a la confianza y apoyo de sus

asociados, clientes y trabajadores
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Sedes del TACP en el Pert

Figura 1 Sede central

Fuente: Touring y Atomovilclub del Peru

De acuerdo a la historia, la primera sede institucional del Touring y Automovil Club
del Peru se instal6 en el local de la Sociedad de Ingenieros, ubicado en Av. Nicolas
de Piérola, en La Colmena, lugar donde se llevaron a cabo las reuniones
preliminares para su organizacion y donde se firmo el Acta de Fundacion del

Touring Club Peruano, primera razon social de la institucion.

En 1935, gracias a las gestiones de Eduardo Dibés, presidente del Touring Club
Peruano en ese periodo, el Concejo Provincial de Lima cedi6é en uso al TACP el
denominado Pabell6n Morisco ubicado en el Parque de la Exposicion, edificio que

ocupd la institucion desde el 12 de enero de 1935 hasta el afio 1968.

En 1965, en la presidencia de Alfonso Bryce Lostaunau, se inicia la construccion
de la sede institucional que funciona hasta la actualidad en un terreno donado por
el Estado, ubicado en el distrito de Lince. Asimismo en este periodo se adquirieron
los terrenos para el Touricamp Lima y Tacna y se inicié el programa “Plan Nacional
Touring Automovil Club del Perd”, con el propésito de establecer oficinas de la

institucidn en provincias.
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Asimismo, en el ano 1968 se cred la Escuela de Conductores “Marino E. Tabusso”,
gue posteriormente se convertiria en el Centro de Examenes, encargado de
evaluar a los postulantes que deseen obtener la licencia de conducir, gracias a la
firma del Convenio con el Ministerio de Transportes y Comunicaciones. En la

actualidad el Touring y Automévil Club e Peru tiene las siguientes instalaciones:

SEDE CENTRAL

La sede central del Touring y Automdévil Club del Perl alberga a mas de 800
trabajadores quienes cuentan con modernos equipos de Ultima tecnologia que les
permite desempefarse eficientemente en el campo laboral dentro de la institucién.
El edificio central del Touring Club se ubica en la Av. Trinidad Moran 698 en el
distrito de Lince, en un area de 6218 m2 que se divide a su vez en 2400 m2 donde
esta un edificio de cuatro pisos en el que funcionan las oficinas administrativas.
Cuenta también con un area de 3818 m2 destinado para el funcionamiento de un

taller mecanico, oficinas en el primer nivel y playa de estacionamiento en el

segundo nivel.

Figra 2. Sede central

Fuente: Touring y Automoévil club del Pert
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CENTRO DE EXAMENES

A la altura del Km. 21.5 de la Carretera Panamericana Sur en el distrito de Villa el
Salvador, se encuentra el Centro de Examenes, un local que cuenta con
instalaciones especialmente disefiadas para la atencion de los postulantes que
desean obtener su licencia de conducir para todas las clases y categorias.

Construido el afio 2001 en un area de 34000 m2. , su infraestructura esta
compuesta por dos circuitos de manejo, una playa de estacionamiento, areas
administrativas, areas operativas, centros médicos y oficinas para el Ministerio de

Transportes y Comunicaciones.

Este local cuenta con todo lo necesario para el rendimiento de exdmenes teoricos
por computadora y examenes practicos de manejo. Los circuitos de manejo estan
implementados de acuerdo a las normas vigentes del manual de dispositivos para
el control de transito para calles y carreteras.

El centro de exdmenes cuenta ademas con un circuito cerrado de televisiéon que

permite un mayor control del proceso de evaluacion.

Figura 3. Circuito de manejo centro de examen

Fuente: Touring y Automoévil club del Pert
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CENTRO DE RECREACION TOURICAMP

El centro de recreacion Touricamp nacio con la idea de brindar a los asociados un
espacio para la recreacion y la union familiar. Esta ubicado junto al local del Centro
de Exdmenes en un area aproximada de 79000 m2 destinado al esparcimiento y
recreacion con areas verdes, zonas de juegos para nifios, canchas de fronton,
canchas multideportivas, piscinas y zonas de alojamiento con 35 bungalows y

restaurantes.

En el afio 2007, el Touring y Automovil Club del Peru considerando el gran
porcentaje de asociados que acudian al centro de recreacion, decide invertir en la
construccién de una piscina panoramica, dos canchas de tenis y dos canchas de
futbol, dando més alternativas para que el asociado se divierta y comparta

momentos de esparcimiento con su familia.

Fuente: Touring y Automoévil club del Pert
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Anexo 3: Causas y frecuencia de problemética de empresa

A Recursos utilizados
formacién y toma de

conciencia, comunicacion y
participacion.

Problema frecuencia | % acumulado
Falta de procedimientos de trabajo 10 24% 10
Falta de control de tiempos 9 45% 19
Falta de personal con experiencia 8 64% 27
Falta de capacitaciones al personal nuevo 3 71% 30
Mejorar métodos de trabajo 2 76% 32
Implementar procedimientos de trabajo 2 81% 34
Falta de un programa medio ambiental 2 86% 36
Mejorar las areas de trabajo 2 90% 38
herramientas desactualizados 2 95% 40
Falta de mantenimiento a los equipos 2 100% 42
Fuente: elaboracion propia
Anexo 4. Operacionalizacion de la Variable Independiente.
: ESCALA DE
DIMENSIONES INDICADORES FORMULAS LOS
INDICADORES
Planificar: Establecer los | Identificacién de ICP=(N° Problemas
objetivos y procesos Causas y seleccionados/ Total de
necesarios para conseguir | planificacion de problemas identificados) x
resultados de acuerdo con la | metas 100
politica de la organizacion. PM=(N° De actividades
Identificacion de causas Plan de ejecutadas / Total de
mantenimientos actividades programadas) x
100
Hacer: Implementar los
procesos. Asignacion de
recursos y responsabilidades, R=(N° Recursos asignados / Razén

Total de solicitados) x 100

Comprobar: Realizar el
seguimiento y la medicién de
los procesos respecto a la
politicas, objetivos metas

Cumplimiento de las
Ordenes de Servicio

CN=(N° Personal que
cumple las OS / Total del
personal de &rea) x 100

Actuar: Acciones
correctivas e informar sobre
los resultados.

Capacitacion del
personal

CP=(N° Personal capacitado
/ Total de personal) x 100

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 5: Operacionalizacion de la Variable Dependiente

Eficiencia: Relacién entre
los recursos utilizados en el
proyecto y los logros
conseguidos con el mismo

Entrega a tiempo

TE=(HH Mantenimientos
vehiculares/HH totales
mantenimientos
programados)

Eficacia: Nivel de
consecucion de metas y
objetivos

Cumplimiento de
enregas de
servicios

CES=(-Servicos
ejecutados de
clientes/Total Servicios
Solicitados x
clientes)x100

Razoén

Fuente: Elaboracién propia.
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Anexo 6: Causas de baja productividad del area de operaciones.

Fuente: elaboracién propia

Frecuencia ST CE frecuencia frecue.ncia
CAUSAS Absoluta Relativa Acumulada Relativa
unitaria % Acumulada %

Fallas en los procedimientos de trabajo 20 10% 20 10%
Procedimientos no escritos 18 9% 38 19%
Demora de entrega de repuestos. 17 9% 55 28%
Falta de control de tiempos 16 8% 71 37%
No existe trabajo en equipo 15 8% 86 45%
Proveedor no especializado 12 6% 98 51%
Condiciones ergondémicas no apropiadas 12 6% 110 57%
Demora del personal 10 5% 120 62%
Falta de liderazgo 9 5% 129 67%
Falta de mantenimiento a los equipos 8 4% 137 71%
Personal no capacitado 7 4% 144 75%
Falta de compromiso del personal 7 4% 151 79%
No existe una idea de mejora continua 6 3% 157 82%
Herramientas desactualizadas 6 3% 163 85%
Descontrol en la garantia de stock de

insumos 6 3% 169 88%
Falta de capacitaciones al  personal nuevo 5 3% 174 91%
No hay coordinacion de equipo 4 2% 178 93%
Equipos dafados y fuera de servicio 4 2% 182 95%
Polvo / suciedad 4 2% 186 97%
Humedad 3 2% 189 98%
Alta temperatura 2 1% 191 100%
Total 191 1
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Anexo 7: Implementaciéon de la mejora

SEMANAS
ITEM ACTIVIDADES
4
q Capacitacion al personal
técnico y conductores
2 Control de tiempos
. Examinar el registro de
la descripcion
4 Medicion de tiempos
- Velocidad de trabajo
efectivo
: Encontrar los tiempos
basicos
; Determinacion de
tiempos
5 Implementacion del
estudio del tiempo
9 Evaluacion de las

mejoras

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 8: Diagrama de actividades actual del area de operaciones (taller)

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOY Cadigs B 1-2817-515 Phgine 171
Elabarada
Frocese: Fecha 10 dr Bimirmber del ZH47
SIMBOLO DESCRIFCION I'I'.H.I. P.H.Flﬂh'.'ﬁl. GEHNEH COMENT ARIDE

i IR F IR 2 2
_| ACTIVIDAD z 2
] DOCUMENTO 2 2
[—t TRASLADD 4 4

| [ ESPERA 1 1
v ARCHIND e 2 TIEMPDO TOTAL (MINUTOS]
) INSPECCION 2 T83

8 s
DESCRIFCIOH % E E E E 2 E 3 OESERTACIOHES
SHHEE RS
s miml=ipivie
IHICIO DEL FEOCESS [ 1 . Minutos
Ingre=a la unidad R 9,50
Solcitud de averia [ ] 14.43
Oesignacion a operaric L 10.43
Inspeccion visual W 22,86
Frueba de Falla q 1 40.14
Werificazion o diagnostico d 30.71
Desmonatje L 40,57
Salcitud de requeriento de repuesto L | 10,29
E=zpera de repuesto .'- ) 497,14
‘Weriticacion de repuesto | 21.14
Montaje a1 - 45.29
Prueba de falla C 30.00
Salida ' 10.43
T P
TOTALES a|lala|a|1|2]|2| Ta3

Fuente: elaboracion propia
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Anexo : Diagrama de actividades Despues del area de operaciones (taller)

MAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESOS Codige 001-2017-51% Pigina 11
Proceso - Eliborido
Frcha 10 de Junio del 2018
SIMBOLOD DESCRIPCION FOTAL PARCIAIOTAL GENERA COMENTARIOS

— INIZIDHFIR 2 2
__| ACTIVIDAD
] DOCUMENTO 2 2
ﬁ‘} TRASLADD 4 4
[ ESPERA i 1
v ARCHIND TIEMPO TOTAL (MINUTOS)

| @ INSFECCION 2 276

8 5 “
DESCRIFCION E E E '_f':‘ E E 3 E OESERTACIONES
HHHEHEEH
o|0/8|=|D|v|0

IHICLG BEL PR S . Minatos
Ingre=ala unidad T 3.50
Solcitud de averia & 8.43
Dlesignacion a operario [ 5.00
Inzpecaion visual - 143
Prueba de falla ¥ | 2457
Werificacion o diagnostico ) 2457
Dlezmonatje ] 29.43
Soleitud de requeriento de repuesto L N 10.29
Ezpera de repuesto . 'y 5557
Werifizacion de repuesto e | 2114
Montaje - 45 23
Prusba de falla . - 30.00
Salida T® 10.43

R e

TOTALES 2 |la|2|a|1|2|2]| 276

Fuente: elaboracion propia
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Tabla N° 10: Resultados de la variable dependiente productividad (ANTES)

DIMENSION EFICIENCIA ANTES EFICACIA ANTES
INDICADOR Cumplimiento de o PRODUCTIVIDAD
PERIODO tiempos de Cumpllmlegto de ANTES %
Rz produccién
produccion
Semana 1l 70 71 54
Semana 2 67 68 47
ene-17
Semana 3 68 72 51
Semana 4 71 71 52
Semana 5 69 71 51
feb-17 Semana 6 73 74 EE
Semana 7 75 76 56
Semana 8 78 77 60
Semana 9 68 66 45
Semana 10 71 67 47
mar-17
Semana 11 72 68 50
Semana 12 72 69 51
Semana 13 73 74 55
abr-17 Semana 14 75 76 59
Semana 15 77 77 60
Semana 16 76 73 57
Semana 17 78 72 53
17 Semana 18 74 73 53
may- Semana 19 77 75 53
Semana 20 78 77 60
Semana 21 76 77 59
. Semana 22 78 78 61
jun-17
Semana 23 72 72 52
Semana 24 79 79 64

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 11: Resultados de la variable dependiente Productividad (DESPUES)

EFICIENCIA EFICACIA
DIMENSION DESPUES DESPUES
PRODUCTIVIDAD
Cumplimiento de . 9
) INDICADOR . p Cumplimiento DESPUES %
PERilODO tiempos de L
., de produccion
produccién

Semana 1 92 92 85

Semana 2 90 90 83
sep-17

Semana 3 92 94 86

Semana 4 95 91 87

Semana 5 93 93 86

Semana 6 92 91 82
oct-17

Semana 7 93 90 85

Semana 8 97 96 93

Semana 9 91 90 83

Semana 10 92 90 84
nov-17

Semana 11 95 88 85

Semana 12 96 94 91

Semana 13 95 97 91

Semana 14 95 98 93
dic-17

Semana 15 94 99 93

Semana 16 92 92 89

Semana 17 95 94 90

Semana 18 94 92 86
ene-18

Semana 19 92 94 86

Semana 20 91 96 87

Semana 21 94 95 91

Semana 22 94 95 91
feb-18

Semana 23 a0 91 81

Semana 24 93 99 92

Fuente: Elaboracién propia

111



Anexo 12: informe diaria de mantenimiento

Touring y Automaovil Club del Peru

Cadigo: FR-MC.09

¥ INFORME DIARIO DE MANTENIMIENTO r— | S T——

HORA DE
FECHA |\TERNA ALAFECHA CODIGO USUARIO : PO TPo pEMANT, RESPONSAB pera 1 e e servicioaLaFecHs MORADE

INTERNA LE ENTREG§
B 0Bl B = ] ] ] -] -]

291102017 | 08:32AM | 0110172018 | AM-832 |PROCURADURIA LIMA - |AUTOMOVIL CORRECTNO | TALLER |POR REPARACION DEMOTOR

06122017 | 1200PM| 010172018 | AM-312 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA |GRUAPLATAFORMA | CORRECTNO | ALMACEN |PORINSPECCION DEMOTOR

07N22017 | 1200PM| 020172018 | AM-312 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA |GRUAPLATAFORMA | CORRECTNO | ALMACEN |PORINSPECCION DEMOTOR

20112017 | 08:32AM | 020172018 | AM-232 |PROCURADURIA LIMA  |AUTOMOVIL CORRECTNO | TALLER |PORREPARACIONDEMOTOR

06122017 | 1Z00PM| 030172018 | AM-312 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA  |GRUAPLATAFORMA | CORRECTNO | ALMACEN [PORINSPECCION DEMOTOR

03012018 |0222PM| 00112078 | ANL160 [ASISTENCISMECANICA  |UMA |GRUAPLATAFORMA | CORRECTNO | TALLER E%RTg';FRAGMADEFRENODE 0420PM

030172018 | 09:34PM| 030172018 | AM-184 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA  |GRUAPLATAFORMA | CORRECTNO | TERCERO |POR SISTEMAHIDRAULICO

030012018 | 11:24 AM | 03/01/2018 | AM-193 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA  |GRUAPLATAFORMA | CORRECTVO | TALLER |PORRELLENO DEHIDROLINA 1205PM

030012018 | 09:32AM | 03/01/2018 | AM-308 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA  |GRUAPLATAFORMA | CORRECTNVO | TALLER |POR SISTEMADELUCES

03012018 | 05:45PM | 030172018 | AM-178 |ASISTENCIAMECANICA  |LIMA |GRUAPLATAFORMA | CORRECTVO | ALMACEN ;?NRCﬂETEMAHlDRAUUCODE
29112017 | 08:32AM | 03/01/2018 | AM-832 |PROCURADURIA LIMA - |AUTOMOVIL CORRECTNO | TALLER |POR REPARACION DEMOTOR

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 13: plan de mantenimiento por kilometraje.

TABLERD DE INSTRUNENTOS
FAIAS DE ALTERNADOR Y ACSESORIOS
RANALES ELECTRICOS EN GENERAL

Touring y Autorovil Club dzl Perd Abrevaturas
T . Codige: FRUC.O7 T NSPECCIONAR, CORREGR O REENPLAZAR SEGUN SEA NECESARD _ N0 RECUERE NSPECCION
3. PLAN DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO POR KILOWETROS —— — -
Version: 04 ‘Fecha:wﬂmﬂ EL | ENGRASAR/LUBRICAR L | LHPIR
B | AIUSTAR DE SER NECESARID T | APRETAR
‘ VEHICULO MTSUBIEHI R | REEMPLAZARDE SER NECESARD -
g Intervalos (x 1,000 Knm)
&£ COUPONENTES AREALZAR IANTEWENTO 5[0 [ 15[ 20 | %5 30 | 3% | 40 [ %5 [ 50| 5% | 60] 65| 0] 75| 80] 6|90 %[0
g 105 | 110 | 45 120 125 1301 135 | 407 145 | 0] 155 | 0 465 | 170 | 75 o [ 85 | 190 195 00
CETE HOTORYFLTRO RIR[RIR[R[R[R[R[R[R]R[R]R]R]RIR[R[R]R]R
FLTROPURI CADOR DEARE CIR[VTRT TR TR TR TR TTRT TR TR] TR
FLTRO T COMBUSTELE R TR (R[] [R] - [R]-[R]-[R|-[R]-[R
FLTRO D GASA D BONBA DEVECCON Ll o e e e e - [ L
CONDICONBEL HOTOR IR
PERNDS TUERCAS DELSOPORTEHOTOR Tl Tl e s el T e e e o] T
HOLGURA EVALVILS sl e e e e e e e T ] T
NYECTORES A e T T
BUIAS E NCAVDEGENCH A e e T T
FADDOR-TAPAMNGUERES IR
REFRGERANTEDE NOTOR e e e e e e T
BATERIA -Bornes Nivel. | |
ALTERMALOR. ARGA | |
RRAVCATOR | |
| |
| |
| |
| |

SISTEMA ELECTRICO

L]
L]
L]
LUCES EXTERNAS E INTERNAS EN GENERRL L]
L]
L]
I

Fuente: elaboracion propia
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Anexo 14: check list de mantenimiento

Tourin Automovil Club del Peru
9y ABREVIATURAS
CHECK LIST DE [ Coédigo: FR-MC.18
MANTENIMIENTO | Versién: 04 |Fecha: 13/03/2017 - Inspeccionar (S8 Engrasar Lubricar
[ FEchA ] 0 | [vericuLo | miTsuBisHi | I impiar M Aiustar
[ wvor | | [ unbaD | | Corregir Bl Reempiazar
Siet COMPONENTES A REALIZAR MARCAR (X) TAREAS
- MANTENIMIENTO 1 L (<3 EL A R OBSERVACIONES

ACEITE DE MOTOR Y FILTRO

FILTRO PURIFICADOR DE AIRE

FILTRO DE COMBUSTIBLE

FILTRO DE GASA DE BOMBA DE INYECCION
CONDICON DEL MOTOR

PERNOS TUERCAS DEL SOPORTE MOTOR
HOLGURA DE VALVULAS

INYECTORES TECNICO V.B
BUJIAS DE INCANDECENCIA
RADIADOR-TAPA-MANGUERAS

REFRIGERANTE DE MOTOR Fin
BATERIA -Bornes-Nivel.
ALTERNADOR- CARGA
s ARRANCADOR
LUCES EXTERNAS E INTERNAS EN GENERAL TECNICO V.B

TABLERO DE INSTRUMENTOS
FAJAS DE ALTERNADOR Y ACSESORIOS
RAMALES ELECTRICOS EN GENERAL

CAJA DE DIRECCION

BOMBA HIDRAULICA-MANGUERAS-CANERIAS
FLUIDO DE DIRECCION
BARRA-TERMINALES-ROTULAS-PINES- TECNICO V.B
BRAZOS DE DIRECCION

NEUMATICOS EN GENERAL

JUEGO AXIAL DE RUEDAS FRONTAL Y
JUEGO DE DE PEDAL DE EMBRAGUE
ARTICULACIONES DE CAMBIOS
Plato,Disco,Collarin, Horquilla,Bomba y
ACEITE DE TRA ON

EJE DESLIZANTE - CRUCETA DE CARDAN. TECNICO V.B
COJINETES DE EJE CARDAN
ACEITE DIFERENCIAL
FUGAS DE FLUIDO EN GENERAL : [Fin:
AMORTIGUADORES DE SUSPENSION TECNICO V.B
PAQUET E DE MUELLES (BALLESTAS)
PERNOS EN "U" DE MUELLES

BUJES Y BOCINAS DE MUELLES
JUEGO DE PEDAL DE FRENO

FUGAS DE LIQUIDO

LIQUIDO DE FRENO

MANGUERAS, CANERIAS TECNICO V.B
FRENOS DELANTEROS

FRENOS POSTERIORES

FRENO DE ESTACIONAMIENTO
RIELES,PUNTOS DE APOYO DE

" T " DE GRUA DE REMOLQUE

COMANDOS Y ARTICULACONES DE
ACSIONAMIENT O DE GRUA PLATAFORMA Y/O
PERNOS, SOPORTE,ANCLAJES DE
PLATAFORMA Y/O REMOLQUE
PINES,PASADORES DE PISTONES TECNICO V.B
WINCHE Y CABLE DE ACERO

FUGAS DE FLUIDO HIDARULICO
MANGUERAS Y CANERIAS HIDRAULICAS ]
SEGUROS - ANCLAJES DE CABINA

CNTURONES DE SEGURIDAD TECNICO V.B
ESPEJOS RETROVISORES
MANGUERAS CANERIAS DE TANQUE DE
ABRAZADERAS DE TANQUE DE

SISTEMA ELECTRICO

SISTEMA DE

[Fin:

=
o
€
=
@
=
=
=

w
a
=
=
wm
=
=
w

SISTEMA DE
SUSPENCION

SISTEMA DE FRENOS

SISTEMA HIDRAULICO

CHASISY
CARROCERIA

Fuente: elaboracion propia
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