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Presentacion

Sefiores miembros de jurado, presento ante ustedes la tesis “Mejora de la calidad del servicio
en mantenimiento de automotriz aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci
Diesel SAC — Piura.”

En cuyo primer capitulo menciona la problematica de la sede, con respecto a la calidad de
servicio que ofrece, que compromete la satisfaccion del cliente, para ello se recolecto teorias
y trabajos previos que nos han permitido trabajar con herramientas como el cuestionario
SERVQUAL que nos permite identificar como nos califica el cliente cuando este nos solicita
un servicio, a su vez con la ingenieria de métodos , técnica que nos ayuda a evaluar los
procesos, desarrollar mejoras en nuestra capacidad de respuesta en el servicio de
mantenimiento preventivo y permitir mayor confianza de nuestros clientes mejorando la

fiabilidad en los mantenimientos correctivos.

En el segundo capitulo describimos el disefio apropiado para nuestra investigacion la cual
sera de tipo aplicada en la operacion que realiza el area de servicio y de campo por que los
datos los tomaremos de manera natural en el lugar donde sucede la labores de
mantenimiento, el disefio a trabajar es cuasi experimental, dado que los datos son tomados
de pre y post tanto para determinar mediciones en la variable independiente y dependiente,
a su vez sera cuantitativa porque permite realizar el analisis estadistico para comprar el antes
y después de la calidad de servicio y de nivel explicativo porque de esta forma se describe

de las causa que generan esta problematica y el efecto que puede ocasionar

En el tercer capitulo se muestra los resultados obtenidos para los dos objetivos especificos
como es la capacidad de respuesta en los mantenimientos preventivos y la fiabilidad dé lo
mantenimientos correctivos valores positivos para nuestro estudio que demuestra mejora en
la calidad de servicio, confirmando que la mejora de métodos de trabajo y evaluacion de los

tiempos en las actividades permite brindar una mejor atencion a nuestros clientes.
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Resumen

En el presente trabajo de investigacion “Mejora de la calidad del servicio en mantenimiento
de automotriz aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel SAC — Piura.”
Que como objetivo general fue determinar de qué manera la ingenieria de métodos mejora
la calidad de servicio en una empresa de servicio automotriz, investigacion aplicada de
disefio cuasi experimental y enfoque explicativo, La poblacién estd compuesta por los
servicios de mantenimiento preventivo y correctivo, prestados durante tres meses. Cuya
muestra es de 100 clientes, la confiabilidad y validacion de los instrumentos se realizo a
juicio de expertos, la técnica empleada para la variable dependiente fue la encuesta, el
instrumento cuestionario Servqual y en la variable independiente la técnica de trabajada fue
observacion y el instrumento los formatos de recoleccion de datos. Para realizar el analisis
de los datos se utilizo programas de estadistica con la finalidad de analizar los datos

cuantitativos para la interpretacion de los resultados y comparacion de hipotesis.

Por lo tanto, los resultados obtenidos, muestran con claridad que la variable independiente
“Ingenieria de métodos” influye de forma favorable en la variable dependiente “Calidad de
servicio”, concluyendo que la simplificacion, combinacion de actividades y la capacitacion

constante suman un factor importante para lo que se busca en esta investigacion.

Como punto final se recomienda que para cuando exista uno o0 mas departamentos en la cual
se brinda un servicio este trabaje siempre coordinados, para evitar que de una u otra manera

esto afecte en la atencion.

Palabras clave: Calidad de servicio, ingenieria de métodos, mantenimiento automotriz.
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Abstract

In the present research work "Improvement of service quality in automotive maintenance by
applying method engineering at the Mannucci Diesel SAC - Piura headquarters.” That as a
general objective was to determine how method engineering improves the quality of service
in an automotive service company, applied research of quasi-experimental design and
explanatory approach. The population is composed of preventive and corrective maintenance
services, provided during three months. Whose sample is 100 clients, the reliability and
validation of the instruments were made according to expert judgment, the technique used
for the dependent variable was the survey, the Servqual questionnaire instrument and in the
independent variable, the technique worked was observation and the instrument the data
collection formats. To carry out the analysis of the data, statistical programs were used to
analyze the quantitative data for the interpretation of the results and comparison of

hypotheses.

Therefore, the results obtained clearly show that the independent variable "Method
Engineering"” favorably influences the dependent variable "Quality of service", concluding
that the simplification, combination of activities and constant training add up to an important
factor for what is sought in this investigation.

As a final point, it is recommended that when there are one or more departments in which a
service is provided, this work always coordinated, to avoid that in one way or another affects

the care.

Keywords: Quality of service, engineering methods, automotive maintenance.
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1.1.

INTRODUCCION
Realidad Problematica.

Ante un mercado cada dia mas innovador, competitivo y de clientes mas conscientes
de sus necesidades y derechos, establecer compromisos con los clientes es un factor
estratégico entre las empresas y el usuario. Por tal motivo la empresa Mannucci
Diesel SAC- Piura, pendiente de estas necesidades, de las adaptaciones y cambios
que debe realizar para mantener su liderazgo en el rubro de la maquinaria, viene
haciendo uso de la ingenieria de métodos; buscando gestionar mejor los
procedimientos en el area de servicios, porque definitivamente pretende lograr como
objetivo final la satisfaccion del cliente mediante una buena calidad del servicio. Sin
embargo, a pesar de los esfuerzos de la empresa, se perciben algunos aspectos
deficientes en ciertos procesos relacionados al area de servicios, los cuales deben
ser mejorados y revisados frecuentemente, estos se analizaron a partir de la
experiencia del investigador, también a la luz de las encuestas de cuarenta ocho
horas, asi como de la informacion de las encuestas anuales y mensuales realizadas a

los clientes.

Se pudo apreciar en la observacion del dia a dia, el trabajo propio del servicio
mecanico realizado en el Taller Mannucci Diesel S.A.C. — Piura, logrando reconocer
muchos factores que influian negativamente en los resultados que se propone la
empresa, en referencia a la calidad de servicio ; Incumplimiento en el tiempo y/o
fecha de entrega de la unidad, disponibilidad técnica para atender caso de
emergencia, demanda de servicio supera las bahias disponibles para su ejecucion,
tiempo para un diagnostico de averia tarda mucho, averias no se resuelven en la
primera intervencion son las observaciones encontrada en las operaciones del area de

servicio de la empresa Mannucci Diésel SAC- Piura.

Sandholm (1995) define la calidad de servicio al sin nimero de aspectos en nuestra
vida dependen de productos industriales o prestaciones de servicio. Si el servicio
responde a las exigencias del usuario. Inmediatamente se sentira satisfecho y
manifestara que el servicio es de apropiado caso contario lo considerara de baja

calidad.
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1.2.

James (1997) lo describe de la siguiente forma, Si todos los productos tienen adjunto
un elemento de servicio entonces es importante desarrollar la orientacion por el
servicio, como area primaria y vital, gestionando mejor los procesos que conlleven a

cambiar comportamientos direccionados a la calidad.

Ante esta realidad y si no se toma medidas correctivas la empresa pueda verse
afectada en su prestigio y rendimiento, como consecuencia la calidad y el nivel de
satisfaccion de los usuarios se veria afectada. Ello conllevaria a generar pérdidas de
confianza como concesionario, ademés, de una considerable disminucion en las
ventas.

Conscientes de los niveles de competencia, los avances que se perciben en el mercado
de camiones, y el andlisis de la realidad descrita, se considera oportuno realizar esta
investigacién no solo para identificar las falencias y debilidades que presenta el
servicio ofertado, sino para proponer procesos agiles y eficientes que favorecen al
desarrollo de soluciones eficaces que reducen los tiempos de operatividad y consolide
la garantia que siempre ha caracterizado a la empresa, en los requerimientos de los

clientes.

Trabajos previos

Se revisaron y analizaron estudios previos como antecedentes que nos sirvieron para
el debate de nuestros resultados; como fuentes locales se consideran las siguientes
investigaciones.

En el &mbito nacional se tomaron los siguientes antecedes:

LEON (2016), En su estudio de investigacion plantea la ingenieria de métodos para
incrementar la calidad de servicio en una empresa organizadora de bodas, presenta
como objetivo principal de la investigacion, la determinacion de la ingenieria de
métodos en la mejora la calidad de servicio en una empresa organizadora de bodas,
Al mismo tiempo se puede destacar que la metodologia de la investigacion considero
un disefio cuasiexperimental. La poblacion de estudié conformada por 200 personas,
la muestra estuvo constituida tan igual como la poblacion, de tal manera que no se
considerd un proceso de muestreo. Se utilizé la observacidn simple como técnica y

el instrumento se fue una ficha de observacion. Para el andlisis de los datos se utilizé
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el programa estadistico SPSS con la finalidad de analizar los datos cuantitativos y
para la interpretacion de los resultados como para la contrastacion de hipétesis.

El estudio concluye que la aplicacion de la metodologia y los procesos desarrollados
y aplicados mejoraron significativamente la calidad de servicio en la empresa
organizadora de bodas descrita en la investigacion

TASAYCO (2015) Aplico el analisis y mejora de la capacidad de atencion de servicio
de mantenimiento periddico en un concesionario automotriz. Siendo su objetivo
principal el incremento de la capacidad de atencién de servicio mediante la mejora
en la productividad y disminucion en tiempos de atencion, el cual se logré con la
implementacidn de una estacion de servicio de mantenimiento periddico, capaz de
realizar los trabajos en menor tiempo y de lograr mejoras en la distribucién de
almacén de repuestos, asi como también en la implementacion del proceso de la 5S

para mejorar el desarrollo de las actividades en el campo de accion.

El estudio concluye que se increment6 la capacidad de atencion y reduccién de
tiempos en la atencion con la implementacion de la bahia de mantenimiento y

redistribucion de almacén.

ACUNA (2012) en su investigacion destaca el incremento de la capacidad de
produccion aplicando metodologias de las 5s’s e ingenieria de métodos, plantea como
objetivo principal mejorar la capacidad de produccion en la fabricacion de estructuras
de moto taxis a traves del redisefio de la organizacion para el trabajo, los métodos del

trabajo y puestos de produccion.

Determinando que las propuestas de mejora efectuadas en la fase del estudio de
métodos alcanzaron buenos resultados, especificamente, el incremento de la
productividad de los operarios, haciéndose efectiva en la fabricacion de mas
productos en menor tiempo. Estas mejoras contribuyeron con el aumento de la
capacidad de produccion. Segun la precedente referencia, se puede lograr un aumento
de la productividad, al reducir tiempos muertos. En la investigacion lo que se

pretende promover y mejorar es la calidad de servicio, por ello se considera necesario
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realizar cambios en los métodos de trabajo para obtener buenos resultados con el fin

de alcanzar y mantener el reconocimiento y eficacia de la empresa en su actividad.

Como investigaciones internacionales se cuenta con los siguientes antecedentes.

VILLALBA (2016), Desarrolla la investigacion que destaca el analisis de calidad del
servicio y atencion al cliente, hace referencia en primer lugar a la calidad en el
servicio al cliente dentro de un restaurante, poniendo de manifiesto una ventaja
importante y grandes beneficios de éxito, al mismo tiempo se distingue el nivel de

satisfaccion de los clientes en referencia al servicio recibido.

En la determinacién de conocer mejor las necesidades y expectativas del cliente fue
indispensable realizar una métrica de sus opiniones con observaciones del servicio.
La investigacion es de tipo descriptiva, su principal objetivo se concentré en la
evaluacion de la calidad en el servicio y atencion al cliente de tres restaurantes:
“Azuca Beach”, “Azuca Latin Bistro” y “Q restaurant”, ubicados en la Plaza Foch
sitio turistico y de entretenimiento de la ciudad de Quito. Al mismo tiempo, se evaluo6
el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores que trabajan en estos tres lugares.
Para las evaluaciones se consideré una muestra que forma parte de la poblacién de
clientes, considerando internos y externos, ellos participaron de la encuesta propuesta

y aprobada.

Ademas, una vez realizadas y aplicadas las encuestas se concluy6, que se podia
manejar una informacion mas firme y contundente con respeto al comportamiento y

precepcion de los clientes y los colaboradores.

ABAD (2014), En la investigacion estudia el analisis de calidad del servicio al cliente
interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad. Se reconoce la
calidad de atencion ofrecida a los usuarios internos y externos de una empresa de
seguros en la ciudad de Guayaquil. Consider6 como objetivo principal, la
formulacion de un modelo de gestion de calidad para analizar los niveles de

satisfaccién percibida por los colaboradores y asesores productores de seguros.

16



El motivo expreso de la investigacion encuentra sentido en los inconvenientes
encontrados y que tienen visibilidad en el presupuesto anual de ventas, el mismo que
muestra un decrecimiento constante, esto evidencia una causa vinculante para el
progreso de la organizacion. La identificacion de la investigacion es de tipo inductivo
— analitico, se utiliz6 la técnica de encuesta. La muestra considerada en el estudio
de clientes internos fue de 80 colaboradores de la organizacion tomados de manera
aleatoria y para el estudio de clientes externos se aplicd a los 10 asesores de seguros

con mas relevancia dentro de la entidad.

Los resultados demostraron las fortalezas y debilidades de la institucion en estudio y
las dificultades que se encontraron en calidad de servicio y cultura organizacional,

manejando de esta manera propuestas de mejora para el éxito de la investigacion.

GUARIN (2012) A través de la investigacion, reconoce la aplicacién de los modelos
de mejoramiento de procesos y de tiempos y movimientos en las areas de urgencias
y hospitalizacion. En este estudio donde se consider6 de la aplicacion de modelos de
mejoramiento como la gestion de procesos y tiempos y movimientos se desarrollaron
soluciones vinculadas con la oportunidad, eficacia y eficiencia en una institucion
prestadora de salud de nivel 1l de complejidad, considerando que se puede aplicar en
cualquier entidad de salud, puesto que ofrece a la organizacion, capacidad de
respuesta oportuna a las necesidades del cliente en consideraciones de tiempo sin que
esto disminuya la calidad del servicio ofrecido.

Se desarrollo en la clinica Belén de Fusagasuga durante septiembre de 2010 y
septiembre de 2011, se plante6 y desarroll6 la metodologia de tiempos y
movimientos, Encontrando los desequilibrios entre la capacidad instalada y el
volumen de pacientes que ingresaron, los cuales producen insatisfaccion del cliente.
La metodologia antes explicada se aplicd en dos procesos institucionales: urgencias
y hospitalizacion puesto que son las unidades mas importantes donde los tiempos de
espera son mayores a los reglamentados y aceptados, generando importantes fallas
de calidad.

17



1.3.

Teorias relacionadas al tema.

En los siguientes parrafos se describen tedricamente los diferentes enunciados que
forma parte del Marco teorico, tales como ingenieria de métodos, calidad de los
servicios, Mantenimiento preventivo y/o correctivo y el analisis de la empresa

Mannucci diésel SAC — Piura.

Ingenieria de Métodos segun Niebel (2001) define el analisis de los momentos mas
importantes y distintos de la historia del producto, el primero se enmarca en el disefio
y el desarrollo de los centros de trabajo donde se produciré el producto y el segundo
realiza el estudio de forma permanente los centros de trabajo para considerar una
mejor forma de mantener el servicio y promover el aumento en referencia a su

calidad.

De acuerdo con Vésquez Gervasi (s/f) menciona que la ingenieria industrial busca
permanente evidencias de primer nivel que dirijan hacia la satisfaccién de las
exigencias, empleando de manera inteligente los recursos a disposicién que puedan
optimizar los procesos que haciendo uso de la ingenieria de métodos nos va a permitir
produccion en corto plazo, mas econémica y de mejor calidad, considerando siempre
la seguridad del empleado y que en la actualidad esta filosofia de trabajo se esta

utilizando en la generacion de los servicios.

Por su parte, PALACIOS (2009) sefiala que la ingenieria de métodos se encarga de
la asociacion integral de las personas en los procesos de manufactura de articulos o
servicios. La tarea, es tomar decisiones para saber integrar al ser humano en el
proceso de generacién de materia prima en productos concluidos o prestar servicios
y en decidir cdmo puede una persona desempefiar efectivamente las actividades que

se le asignan.

Los objetivos principales en la ingenieria de métodos son:
e Aumentar el tiempo en la realizacién de las tareas

e Mejorar continuamente la calidad y confiabilidad de lo que se produce.

18



e Guardar recursos y minimizar costos identificando los materiales directos e
indirectos mas oportunos en la produccion de bienes y servicios.

e Controlar la disponibilidad de energia

e Aumentar la seguridad, salud y bienestar de todos los usuarios (empleados).

e Generar indicadores y buenas précticas en la conservacion del medio ambiente.

e Considerar un programa humanitario de administraciobn que se vincule
directamente en el interés por el trabajo y la satisfaccion de cada usuario

(empleado).

Pasos y procedimientos fundamentales que describen el estudio de métodos y la

medicion del trabajo

Seleccionar. Es la identificacion de las actividades, bien sean productos o servicios,
que vienen experimentando problemas para mantener su calidad y competitividad.

Registrar. Es la relacion de todos los hechos importantes referidos a los productos y
servicios tal como son y no como aparentan. Se registran en continuo orden para el
estudio y procedimiento analitico, es importante también el uso de diagramas, como

son:

Diagrama de analisis de proceso (DAP). En definicidn es la representacion grafica
de la secuencia de las operaciones conjuntas, incluyen; transporte, inspecciones,
demoras y los almacenamientos que se presentan en el procedimiento. Incluye,
ademas, la informacion que es pertinente para el analista es el tiempo necesario y la

distancia recorrida.

Se debe realizar con el objetivo de estudiar los sucesos de manera continua, aumentar
locales dispuestos a la atencion inmediata, cambiar la manipulacion de materiales,
eliminar al 100% las demoras, ademas, para comparar dos métodos, identificar las

operaciones para un estudio mas completo simplificar y combinar operaciones.

Tipos de DAP:

Diagrama de material del procedimiento: Se registra todo lo que sucede al material,
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Diagrama del operador en el proceso: Se registra lo que hace el operador,
Diagrama del equipo en el procedimiento: Se registra la manera es que se emplea el

equipamiento.

Analizar. En esta etapa se revisa, cuestiona y escrudifia la informacion que esta
relacionada con el problema, para determinar la alternativa que dara como resultado
el producto y servicio de mejor calidad, Esto da lugar a realizar técnicas de

interrogatorio ver anexo 02 que analizan 5 elementos criticos como son:

Desarrollar el metodo ideal. Se utiliza el procedimiento adecuado para cada
operacion, inspeccién o transporte considerando las restricciones vinculantes con
cada opcion, teniendo en cuenta aspectos como productividad, ergonomia, seguridad
e higiene.

Definir. Es el propdsito del método a los responsables de su operacion y su
mantenimiento, considerando aspectos como proceso a usar, disposicion de
ubicacion de equipos y maquinaria, instrucciones de produccion y nivel de

conocimientos del operario.

Implantar. Se busca la forma de garantizar el método implantado, aqui se planifican
Yy ejecutan acciones que generen y a garanticen mejores soluciones. Se determina que
se contard con los recursos principales para hacer efectiva la materializacién de

resultados.

Seguimiento. De manera periddica se debe auditar el método instalado, para
identificar las desviaciones que pueden evaluarse y realizar las correcciones

posteriores.

Medicion de trabajo, técnica por la cual se puede medir y desarrollar el tiempo
estandares que se invierte en ejecutar las operaciones, en forma habitual. El objetivo
de la medicidn de trabajo es mostrar la naturaleza del tiempo que no es relevante de
cual fuera su causa a fin de eliminarlo y si el trabajo se ejecuta con el mejor método

posible y/o personal idoneo por sus actitudes y formacion. Brinda informacion
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importante para fijar fechas de entrega, determinar el nimero de trabajadores, medir
el nivel de desempefio, mejorar la capacidad de ventas del producto o servicio

En el siguiente apartado describimos las diversas teorias para variable dependiente

importante para nuestra investigacion.

La Calidad de Servicio, sustenta su definicion en las siguientes nociones tedricas.
Donde podemos observar que existen cuatro perspectivas sobre calidad de servicio y
que aun existen en este tiempo como virtud, soporte a las especificaciones, respecto
al valor y gratitud de los clientes siendo este ltimo criterio el tema a trabajar en esta

investigacion.

Para SANDHOLM (1995) Gran cantidad de situaciones en nuestra vida cotidiana
tienen dependencia de los productos industriales o de prestaciones de servicio. Si el
bien o servicio, responde a las expectativas del cliente. Este se sentira satisfecho y
dird que el servicio es de calidad (o al menos que tiene calidad aceptable). Si sus
expectativas se ven defraudadas, el cliente considera que el servicio es de baja
calidad.

JAMES (1997) Se sabe que todos los productos incluyen un elemento de servicio
(como minimo, garantias, servicio de venta, post-venta, etc.) es pertinente desarrollar
la orientacion del servicio brindado, como area primaria y vital. En una entidad
orientada a entregar servicios de calidad, el servicio al cliente representa una parte

muy importante, tanto para los clientes internos como para los externos.

Para Suraman, Zeithaml y Berry (1993) la calidad de servicio es una manera
dinamica de la actitud que nace como resultado de la comparacion entre las
expectativas preexistentes de los sujetos y el rendimiento que existen realmente en el

servicio.
Dichos autores disefiaron el siguiente instrumento para medir la calidad de servicio,

llamado SERVQUAL el cual mide cinco dimensiones distribuidas en 22 preguntas.

Dimensiones descritas en los siguientes parrafos. Elementos tangibles. Segln
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(Zeithman & Bitner, 2002) Indican que los elementos tangibles, se determinan como

la apariencia de las instalaciones materiales.

Seguridad. Identificada en el conocimiento del servicio y la cortesia, buen trato de
los empleados; ademas, la habilidad para transmitir confianza al que recibe el
servicio.

Empatia. Dar a los clientes la atencion personalizada. Es un potencial firme del ser
humano, permite la relacion constante con los demas, permitiendo ubicarnos en su
lugar para poder entenderlo(a), tan igual como respetar y comprender su punto de

vista.

Gestionar la calidad de servicio; Segun Nel y Pitt (1993) El servicio de calidad es
fuente de ventaja competitiva y de diferenciacion que tiene ser cuidadosamente
procesado esto indica que las organizaciones que se concentran en aprender y mejorar
sus procesos internos mejoran rapidamente el producto y la calidad de servicio. Las
caracteristicas que se destacan son:

e Unaestrategia pertinente y aplicada para utilizar y distribuir de manera coherente

en los servicios de calidad.
e Personal gue se encarga de la atencion al cliente, interno, y externo.
e Sistema que respalda el servicio disefiado para distribuir convenientemente el

servicio al cliente.

Beneficios de la aplicacion de calidad de servicio. Firmeza en Brindar un servicio
bien realizado en el presente y a futuro, Asegura la aceptacion con el cambio de las
exigencias y preferencias del usuario(cliente) a través de la atenta entrega del
servicio, Conocimiento de la organizacion vinculada hacia la calidad entiende sobre
su capacidad y maneja de la mejor manera sus compromisos operacionales con la
heterogeneidad, rapidez y competencia del servicio ofrecido, Formacion del personal
debe estar adecuadamente formado para poder proyectar el mensaje de calidad,
Trabajo en equipo en la aplicacion de servicio de calidad ayuda a todos los individuos
de la organizacion a colaborar con los demas. En consecuencia, se desarrolla una
actitud orientada hacia afuera que forma las bases para un trabajo en equipo

integrado, control mas eficazmente de los procesos, o que provoca menos rechazo,
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menos problemas de comunicacion, y un incremento en la satisfaccion del trabajo

interno.

La calidad desde la vision de la Empresa Volvo:

la compafiia volvo a través de los afios se ha caracterizado por una empresa que busca
la innovacién en sus productos y servicios, enfocandose en su tres valores
importantes como calidad, seguridad y respeto por el medio ambiente , (Volvo del
Peru S.A, 2015) menciona en su manual del programa 100% implementado en el
2003 que tiene como foco principal respaldar la satisfaccion de los clientes Volvo,
especialmente a través de procesos estandarizados en la red de concesionarios y
evaluacion del desempefio de cada uno , contribuyendo que cada uno de los grupos
econdmicos tenga subsidios para una adecuada planificacion ,control y mejora de sus
operaciones y resultados para todas las partes interesadas (Clientes, colaboradores,
inversionistas, proveedores y sociedad).

Volvo establece en su manual de 10 compromisos con el cliente como forma de
garantizar un buen nivel en la calidad del servicio a los usuarios o clientes en la red

de concesionarios.

Potenciar de manera constante la cordialidad

e Preparados en todos los aspectos de proactividad

e Manejo de disponibilidad de los repuestos

e Inmediato y rapido diagnoéstico y cotizacién

e Garantia de la calidad

e Apoyo constante y asistencia total

e Plazos, cumplimiento y transparencia

e Mucho trabajo y agilidad en el servicio.

e El servicio se relaciona siempre con la claridad en la informacién

e Atencion permanente y relacidn con los clientes.

Medicion de la satisfaccion del cliente
Actualmente las empresas o compariias buscan ofrecer productos o servicios de alta
calidad. Por lo que en algunos casos crean grupos que investiguen y mejoren la

calidad o buscan de la asesoria externa con especialistas en técnicas de mejoramiento
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de calidad. Es factible medir la calidad, dichas mediciones proporcionan informacion
precisa que determina el bienestar de sus procesos en los productos que fabrican
como en los servicios que ofrecen. Las mediciones permiten a las compafiias: conocer
la eficacia con que funcionan sus procesos, Saber donde necesitan realizar cambios

para crear mejoras para el caso que sea necesario implantar cambios.

Medicion cualitativa; es un método algo informal que determina que el prestador de
servicio indique al usuario a desarrollar un cuestionario, antes de concluir la
transaccion. Contribuye en la generacion de compromiso del personal que interactua
con el cliente y ayuda a crear un ambiente de mejora y soluciones inmediatas de los
problemas que los servicios a los clientes platean. Una ventaja es que minimiza la
probabilidad de abandono de los clientes al realizar una medicién formal, el cual nos
permiten asociar satisfaccion o insatisfaccion con una mala experiencia. Se debe

tener personal capacitado y confiable.

Medicion Cuantitativa; se trata de entrevistas formales y se realizar en forma
constante a través de encuestas por teléfono o enviadas por mail. Se trata de conocer
de forma concreta y cuantitativa el nivel de satisfaccion percibido para cada atributo
de la calidad. Que sirve como control para tomar decisiones encaminada en corregir
insatisfacciones.

Con la informacion obtenida a través de la medicién se detecta una gran cantidad de
oportunidades concretas de mejoras tanto en costos como en calidad de procesos.

Formato encuesta de tipo Likert La escala de Likert es el nivel que se asigna a una
actitud o disposicion de los encuestados, el objetivo es obtener y agrupar la
informacidn que se expresan en forma verbal para luego operar con ellos como si se

tratan de datos cuantitativos para su analisis, Ejemplo.

Alternativa “A”:

1. Totalmente en desacuerdo 4. De acuerdo
2. En desacuerdo 5. Totalmente de acuerdo
3. Neutro
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Otra temética sustantiva para considerar es el mantenimiento que segun el manual
de mantenimiento (Servicio Nacional de Aprendizaje, 1991) lo define el conjunto de
actividades que se deben realizar a instalaciones y equipos, con la finalidad de
corregir o prevenir averias, buscando que estos continten prestando el servicio para
lo que fueron disefiados. Debido al a incapacidad de los equipos e instalaciones para
mantenerse en buen funcionamiento por si mismo, debe organizarse un equipo de
personas para que se encarguen de esto y se constituya asi, una organizacion de

mantenimiento o las empresas de servicio de mantenimiento.

Siendo uno ellos Mantenimiento Preventivo que segin (Volvo Tucks North
America, 2003) Manual de servicio lo define como el programa planteado de
mantenimiento del vehiculo que entrega una serie ordenada de procesos relacionados
con el servicio a inspeccion, que siendo bien aplicado hace la realidad la inversion
hecha en el vehiculo, un buen mantenimiento es necesario para garantizar la

expectativa de vida disefiada para el vehiculo y sus componentes individuales.

En relacion con el Mantenimiento Correctivo, también llamado mantenimiento
reactivo, es un mantenimiento no planificado y tiene lugar cuando ocurre una falla o
averia, donde se repara o pone en condiciones de funcionamiento aquellos
componentes que han dejado de funcionar, solo actuara cuando se presenta un error

en el sistema de funcionamiento del vehiculo.

Como ultimo apartado mencionamos a la empresa Mannucci Diésel SAC. El Grupo
Mannucci con oficina principal de operaciones en Trujillo, cuyo fundador Don
Carlos A. Mannucci Finochetti, Fundo en noviembre de 1931 la empresa para venta
de vehiculos motorizados con el nombre de WHIPPET-WILLY'S que se vinculaba
con la marca que representaba. Actualmente cuenta con sede central en Trujillo y
sucursales en Huaraz, Chimbote, Cajamarca, Chiclayo y Piura. La actual sucursal
de Piura ubicada en la Mz A — lote 11 Zona Industrial Km 5 Carretera Piura Sullana,
en el Distrito de Piura, Provincia de Piura, Departamento de Piura entregada

integramente al sector transporte, construccion, agricola y pesquero.
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1.4.

1.5.

Mision: Somos una empresa dedicada a la entrega de asesoramiento en la
adquisicion de bienes de capital y servicios de Postventa con el firme propésito de
entrega de la solucion maés rentable para generar el valor que damos a nuestros

usuarios (clientes), colaboradores, proveedores y accionistas.

Vision: Liderar como empresa en el sector automotriz del norte del Pais, siendo

considerada la empresa proveedora confiable para todos los clientes.

Valores: Promocién de trabajo en equipo, constante adaptacion a los cambios y
actualizacion, confianza al usuario o cliente, identificacion valoracién con el cliente,

permanente comunicacion con el usuario o cliente.

Formulacion del Problema.

Pregunta General
¢En qué medida la ingenieria de métodos contribuye al incremento de la calidad del

servicio de mantenimiento de vehiculos en la sede Mannucci Diésel SAC— Piura?

Preguntas especificas.
¢En qué medida mejora la capacidad de respuesta del servicio aplicando estudio de
métodos y medicion de tiempos en unidades programadas y no programadas por

mantenimiento?

¢En qué medida aumentamos la fiabilidad del servicio aplicando estudio de métodos

y medicion del trabajo en los servicios de mantenimiento correctivo?

Justificacion del estudio

La investigacion es relevante en cuanto propone la mejora continua en los servicios
que brinda el area de taller de la sede Mannucci Diésel SAC — Piura, a través de la
aplicacion del estudio y medicion del trabajo en cada actividad de los procesos
desarrollados para los mantenimientos y que luego con las herramientas de calidad
nos faciliten la identificacion de las causas de la problematica descrita. Esta técnica

servird como referente para la mejora de la calidad en los diferentes servicios que
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1.6.

1.7.

brinda el concesionario, buscando crear un efecto positivo en la productividad de la
organizacion, pero principalmente en la satisfaccion del cliente al recibir un servicio
de calidad que cubre con sus expectativas, asegurando de este modo su permanencia
en este tipo de mercado, fundamento y objetivo de la empresa desde su creacion. Con
esta investigacion se quiere lograr que los diferentes clientes del sector transporte,
que acuden por el servicio de taller especializado para el mantenimiento y reparacion
de sus vehiculos, tengan la confianza y seguridad de ser atendidos por especialistas

en el rubro, capaces de solucionar sus problemas en el tiempo programado.

Hipdtesis.

Hipotesis General.
La calidad del servicio incremente en forma significativa en el mantenimiento

automotriz aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel SAC — Piura.

Hipotesis Especificas.
e La capacidad de respuesta del servicio de mantenimiento preventivo incrementa
significativamente con la aplicacion de estudio de métodos y calculo del trabajo

en unidades programadas y no programadas.

e la fiabilidad del servicio aumentar significativamente aplicando estudio de

métodos y calculo del trabajo en unidades por mantenimiento correctivo.

Objetivos

Objetivo General

e Incremento de la calidad del servicio en el mantenimiento automotriz aplicando
ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel SAC- Piura.

Objetivos especificos.

e Incrementar la capacidad de respuestas del servicio aplicando estudio de métodos
y calculo del trabajo en unidades programadas y no programadas por
mantenimiento preventivo.

e Aumentar la fiabilidad aplicando estudio de métodos y calculo del trabajo en los

servicios de mantenimiento correctivo.
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2.1.

2.2.

METODO.

Disefio de Investigacion.

Tipo de estudio.
Investigacion del tipo aplicada por que intenta demostrar la efectividad de los
métodos de ingenieria y de campo puesto que con este método se logra de manera

natural y real, tomar datos exactos de los problemas.

Disefio de investigacion.
Para la investigacion en mencion se utilizo el disefio cuasi experimental, dado que
la informacion se ha obtenido de la pre y post prueba realizada a la muestra de

grupos intactos,

El disefio se representa de la siguiente forma: G.E.: O1— X - O2

G: Mantenimiento automotriz.

X: Aplicacion de ingenieria de métodos.

O1: Calidad de Servicio (pre) antes de la aplicacion de ingenieria de métodos.
02: Calidad de Servicio (pos) después de la aplicacion de ingenieria de

métodos

Nivel de investigacion.

Es de nivel explicativo porque se busca entender la ocurrencia de un fendmeno,
proporcionando asi de manera confiable un sentido de causa-efecto.

Con el nivel de alcance explicativo se requiere evaluar las causas que generar variacion
en la variable dependiente de nuestro estudio (calidad de servicio), informacion que
servird para analizar y efectuar las mejoras en los procesos evaluados a través de la

variable independiente (Ingenieria de métodos)

Variables, Operacionalizacion

Variable Independiente : Ingenieria de métodos.
Variable Dependiente : Calidad de servicio
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Tabla 1. Operacionalizacion de las variables.

HD=horas dedicadas.
HTD= horas totales dedicadas

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones . Esca_la_ ge
Indicador medicion
P1+ P2+ P3 + P4
R = PT x 100%
ICR=indice de capacidad de respuesta
Capacidad de P1=Puntaje preguntal Raz6n
Si el bien o servicio responde a | | .ol e enla respuesta P2=Puntaje pregunta 2
las expectativas del consumidor y iabl g dionte | | P3=Puntaje pregunta 3
en todo momento trata de | Yo aP€ ec?%n lente fa Céja P4=Puntaje pregunta 4
V.D. Lacalidadde | satisfacer  sus  necesidades Z?;r?e 'om: ! aca a(?'r:ja d 32 PT=Puntaje total capacidad de respuesta
servicio estamos ofreciendo calidad que Imenstones, pact
para lograrlo se debe evitar o respuesta _(,dlspomblllqad_ para P P1+P2+P3+P4+P5 100%
eliminar los defectos en el | 12 atencion) y fiabilidad . . PTF * ’
producto o servicio a corto o largo (Reclamos  y ~ retrasos  de IF=Indice de fiabilidad
20" entrega) de los servicios. Fiabilidad P1=Puntaje preguntal
plazo P2=Puntaje pregunta 2 Razon
P3=Puntaje pregunta 3
P4=Puntaje pregunta 4
P5=Puntaje pregunta 5
PT=Puntaje total fiabilidad
A=A AW o0
= ——X 0
TA Raz6n
“Procedimientos sistematicos de ) ) ) Ehs/:gtdoigoie !I'A: _i_r|1_ditC(Ie ((jje actt_iv_iéia((jj
V.l Ingenieriade | las operaciones actuales para | T€cnica que nos permite ,mEd" AN;NS :cti\?isgdl\elé aue no aeneran valor
métodos en el introducir mejoras que faciliten la | €l tiempo y evaluar los métodos - 4 9 :
mantenimiento relacion del trabajador con los ?rl;ebgjeourfurﬁzn%a;aag?(sz;grlgh2:
automotriz en la sede | procesos, permitiendo que sea - .
Mannucci diésel hecho en el menor tiempo con | aores AU permitan obtener HD
. . » p . procesos de mayo eficiencia y IMC = ——
SAC Piura. menos  inversion  por unidad | economia. HTD Raz6
roducida” icié . azon
P Mi‘:;%';jg del IMC=Indice de mantenimiento correctivo

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.

2.4.

Poblacion y muestra:

Para determinar el estudio de lo mantenimiento preventivos la muestra del estudio es
a conveniencia y esta dada por la poblacion de 5 técnico que realizan los servicios de

mantenimiento preventivos.

De igual forma para el mantenimiento correctivo la muestra son los técnicos que

realizan los servicios de mantenimiento correctivo en el periodo de la investigacion.

Para determinar la medicion de los resultados en la investigacion se toma como
poblacidn a los servicios de mantenimientos preventivos y correctivos prestados en

los tres meses de estudio clientes propietarios de las unidades Volvo y Mack.

La muestra calculada para nuestro estudio es de 100 clientes, a lo cuales se le realizd
la encuesta donde se consulta el grado atencion, la disminucion de defectos y el nivel
de cumplimiento en los servicios cuyo fin estan relacionado con las dimensiones de
los objetivos especificos que permitiran reflejar mejoras en la calidad de servicio

brindado, tanto en mantenimiento preventivo y correctivo que ofrece la concesionaria.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.

La técnica utilizada en la investigacion fue determinada por una encuesta y el
instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual mediante las diferentes preguntas
bien formuladas y aplicadas a clientes y usuarios del servicio de mantenimiento

preventivo y correctivos del concesionario Mannucci Diesel Piura.

Se considerd la encuesta porque es una técnica de investigacion donde el cliente,
brinda su opinion que esta en funcion de la diferencia de la expectativa acerca de lo
que recibira y las percepciones de lo que se le entrega, siendo lo factores encontrados

determinantes en la medida y el nivel del servicio para fortalecer la calidad del mismo.

La redaccion del cuestionario cuenta con 22 preguntas que permiten tomar datos para
los dos objetivos especificos como es la capacidad de respuesta y la fiabilidad a través

de item para cada indicador.
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2.5.

2.6.

Métodos de analisis de datos.

Para la aplicacion de los objetivos, Se consider6 la estadistica descriptiva, la que
permitio determinar un proceso antes(pre) y después (pos) en el tratamiento.
Entonces, los datos que representan a los resultados e analizaron para poder
comprobar la efectividad de los objetivos especificos, asi mismo, del objetivo general

del trabajo de investigacion.

Para la demostracion de las pruebas de hipotesis, Se utilizo la estadistica inferencial,
se aplicé la prueba T de Student, para las muestras independientes. Se utilizaron tablas
estadisticas que han permitido resumir la informacion més importante para cada uno
de los indicadores planteados. Donde se realiza una evaluacion del pre y pos de la
aplicacion de la ingenieria de métodos para conocer el grado de significacion de

nuestros resultados.

Aspectos éticos.

La informacidn que se incluye en la investigacion es propia de la empresa Mannucci
Diesel SAC.- Piura. La cual es proporcionada al investigador con el compromiso de
no divulgar la informacién de tal manera que no se vea alterada o atente contra la

propiedad intelectual.

La investigacidn se ha realizado en el area de servicio de Empresa Mannucci Diesel
SAC, el cual tiene como finalidad esencialmente con el nivel y la calidad de servicio
de postventa que se les otorga a los diferentes usuarios(clientes), respetando siempre
el medio ambiente y a las personas el cual son factores fundamentales para la
organizacion, este trabajo también contribuye a futuras investigaciones de

estudiantes de ingenieria.
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RESULTADOS

Variacion de la capacidad de respuestas del servicio en unidades programadas

y no programadas por mantenimiento preventivos.

Los valores obtenidos para medir la capacidad de respuestas recolectadas de las
encuestas del anexo 4 y 5 tomados en los meses de julio - agosto asi como los
obtenidos entre octubre - noviembre después de simplificar actividades en el servicio
de mantenimiento como se muestran en la tabla 02, el célculo de los mismos se

muestra en los diagramas de actividad de proceso en el anexo 6.

Tabla 2. Resultados antes y después de la medicidn de capacidad de respuesta.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

] Pregunta | Pregunta | Pregunt | Pregunta 9 Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta
Semana S £ 1 2 a3 4 S E 1 2 3 4
z2 zZ=
(@) . O .
Puntuacion antes Puntuacion después

Semana 12

1 3 3 2.3 2.8 18 45 4.1 4.4 4.1
Semana 15

2 2.3 3 4.3 3 18 4 5 5 4.5
Semana 18

3 3.4 3.8 4.2 3.8 14 45 4 5 5
Semana 15

4 2.3 4 3.7 3.8 12 4.7 4.3 4.7 4.7
Semana 14

5 3 3 3 35 16 5 4.5 4 4.5
Semana 16

6 2.5 4 4 4 12 4 4.5 5 4.7
Semana 18

7 3.5 2.8 35 2.3 14 5 5 4 45

Total 108 2.9 3.4 3.6 3.3 104 45 4.5 4.6 4.6
Rgsul_tado del 65.6% 90.9%
indicador

Fuente: Ficha de detalle de encuesta de clientes (Anexo 4).

En la tabla 2, Se puede apreciar el incremento y al mismo tiempo mencionar los
resultados obtenidos para cada pregunta en lo que refiere a uno de los objetivos
capacidad de respuesta, indica que los servicios de mantenimiento se realizan en
menor tiempo, asi mismo la planeacién de citas ha variado, al contar con mano de
obra técnica disponible que permite una mejor planificacion. La cual se aprecia un

valor promedio que va de 65.6 % antes a 90.9% después con lo que podemos definir
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un incremento del 25.3 %.

Incremento de la fiabilidad en los servicios de mantenimiento correctivo.

Los datos recogidos y procesados para medir la variacion del incremento de
fiabilidad del servicio de mantenimiento, recolectados de las encuestas en el anexo 4
y 5 obtenidos en los meses de julio - agosto asi como los recolectados en los meses
de octubre - noviembre después de simplificar actividades en servicio de
mantenimiento correctivos se muestran en la tabla 03 el célculo de los mismos se

muestra en los diagramas de operaciones en el anexo 6.

Tabla 3. Resultados antes y después de la medicién de fiabilidad del servicio.

FIABILIDAD EN SERVICIOS CORRECTIVOS

— N (32 < Yo} — N (32) < n
3 8 8 8 s s 3 i) s s s s
< E c c c e e ‘E c c c c o
c > ] ] ] =} =} > ] =} =} =} >
< = (@) (@) (@) (o)) (o)) = [=)) > > > (@]
£ O e e e < < O e o s < j
@ . a a a o o . o a o o o
» 2 e
z z
Puntuacion antes Puntuacion después
Sem. 12
1 2.8 34 3.7 1.9 2.7 18 45 4.6 4.1 4.7 4.5
Sem 15
2 3.2 3.6 4.3 2.8 35 18 4.5 4.6 4.4 4.4 4.6
Sem. 18
3 3.6 4 4.5 3.4 3.6 14 4.8 4.4 4.4 4.4 4.2
Sem. 15
4 3.3 3.47 4.47 2.8 4 12 4.7 4.3 4.3 4.7 4.3
Sem. 14
5 34 4 3.5 3.5 4.2 16 4.6 4.5 4.2 4.6 4.2
Sem. 16
6 3.8 3.5 4.5 3.2 3 12 4.2 4 4.5 4 4
Sem. 18
7 3.3 3 4 3 4 14 4.7 4.3 4 45 4.6
Total | 108 3.3 3.6 4.1 2.9 3.6 104 4.6 4.4 4.3 45 4.3
Resultado
del 70% 88.2%
indicador

Fuente: Realizacion Propia.

En la tabla N° 3, Se puede identificar el aumento en la fiabilidad de servicio
correctivos, los resultados obtenidos para cada pregunta, indica que los servicios de
mantenimiento correctivos se realizan correctamente, se informa mejor de los
avances del servicio, cliente manifiesta un interés por parte de los empleados en
solucionar os problema en la unidad, ha mejorado el tiempo de entrega de la unidad

de 70 % antes a 88.2% después con lo que podemos definir un incremento del 18.2%.
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Contrastacion de Hipotesis
Hipdtesis General.
La calidad del servicio mejora de manera significativa en el mantenimiento

automotriz aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel SAC — Piura.

Ho: La calidad del servicio en el mantenimiento automotriz NO mejora aplicando
ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel SAC- Piura.

H1:La calidad del servicio en el mantenimiento automotriz mejora aplicando

ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel SAC- Piura.

Tabla 4. Contrastacion variable Calidad de Servicio

Variable Calidad de Servicio N Rango promedio Suma de
rangos
Rangos negativos 342 28.78 978.50
Calidad de Servicio Rangos positivos 17b 20.44 347.50
Antes —Después Empates 2¢
Total 53
Z -2.958°
Sig. .003
asintotica(bilateral)

Fuente: Resumen de pre y post de la encuesta.

Hipotesis Especifica

La capacidad de respuesta del servicio de mantenimiento preventivo incrementa de
manera significativa aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel
S.A.C Piura 2018.

Ho: La capacidad de respuesta del servicio de mantenimiento preventivo NO se
incrementa de manera significativa aplicando ingenieria de métodos en la sede
Mannucci Diesel S.A.C Piura 2018.

H1:La capacidad de respuesta del servicio de mantenimiento preventivo incrementa
de manera significativa aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel

S.A.C Piura 2018.
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Tabla 5. Capacidad de respuesta en mantenimientos preventivos.

Capacidad de respuesta en Rango
mantenimientos preventivos N oromedio Suma de rangos
Rangos 142 20.43 286.00
Capacidad de negativos
respuesta Antes — Rangos positivos 33k 25.52 842.00
Después Empates 6°
Total 53
Z -2.956°
Sig. .003
asintética(bilateral)

Fuente: Resumen de pre y post de la encuesta.

La fiabilidad del servicio de mantenimiento correctivo incrementa de manera
significativa aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel S.A.C
Piura 2018.

HO: La fiabilidad del servicio de mantenimiento correctivo NO se incrementa de
manera significativa aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel
S.A.C Piura 2018.

H1: Lafiabilidad del servicio de mantenimiento preventivo incrementa de manera
significativa aplicando ingenieria de métodos en la sede Mannucci Diesel S.A.C
Piura 2018.

Tabla 6. Fiabilidad de Mantenimientos correctivos

Fiabilidad de mantenimientos correctivos N Rango Suma de

promedio rangos
Rangos negativos 344 26.15 889.00
Fiabilidad Antes — Rangos positivos 15b 22.40 336.00

Después Empates 4¢

Total 53

Z -2.759°
Sig. asintética (bilateral) .005

Fuente: Resumen de pre y post de la encuesta.
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DISCUSION

En base a los resultados encontrados se confirma que aplicando ingenieria de
métodos se mejora la calidad del servicio del mantenimiento automotriz en la sede
de Mannucci Diesel SAC Piura

Respecto a la hipdtesis general donde se relaciona la variable dependiente, calidad
de servicio, nos arroja un p valor de 0.003 menor al 0.05 (Sig. asintotica
bilateral=0.000<0.05) que sustenta la aplicacion de ingenieria de métodos mejora
significativamente la calidad de servicio, segun Nel y Pitt (1993) un servicio de
calidad competitivo y diferenciado tiene que ser gestionado por Is organizaciones
concentrandose en aprender y mejorar los procesos internos, mejoran rapidamente el

producto y la calidad del servicio.

En relacion a la primera hipotesis especifica la cual es aumentar la capacidad de
respuestas del servicio aplicando estudio de métodos y medicion del trabajo en
unidades programadas y no programadas por mantenimiento preventivo. Nos arroja
un p valor de 0.003 menor al 0.05 (Sig. asintdtica bilateral=0.000<0.05), logrando un
porcentaje del 90.9 % con un aumento de 25.3 %, Segun Tasayco Cabrera Gabriela.
“Analisis y mejora de la capacidad de atencion de servicio de mantenimiento
periédico en concesionario automotriz, Lima, Perd, 2015 tesis: Pontificia
Universidad Catolica del Perti”. Logra obtener un resultado favorable en lo que
respecta a su objetivo principal, con un incremento del 22 a 23 % de atencién para
las unidades livianas y semi livianas respectivamente. Luego de proponer una bahia
especial de trabajo para mantenimientos preventivos y una serie de mejoras en el
resto de departamentos, en conclusion, nos llevan a coincidir con las técnicas
aplicadas en nuestra investigacion que busca como finalidad mejora la atencion y

satisfaccion del cliente.

Para la segun hipotesis que es incrementar la fiabilidad aplicando estudio de métodos
y calculo del trabajo en los servicios de mantenimiento correctivo. Nos arroja un p
valor de 0.006 mayor al 0.05 (Sig. asintotica bilateral=0.000<0.05) y un porcentaje

de 88.2 % con un incremento de 18.2%
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los célculos obtenidos a través de la aplicacion de la ingenieria de

métodos se llega a las siguientes conclusiones.

Se puede determinar una concordancia muy significativa de lo que se propuso y fue
el estandar del objetivo general de la presente investigacion en referencia a la mejora
de la calidad del servicio en el mantenimiento automotriz aplicando ingenieria de
métodos, donde distinguimos claramente que los indicadores correspondientes
alcanzan conviccidn en el desarrollo y aplicacion a través de las medidas porcentuales

destacadas en cada uno de los objetivos especificos descritos.

En lo que respecta para el primer objetivo especifico se concluye que se puede
incrementar la capacidad de repuesta, debido mejorar la atencién de unidades
programadas y no programadas ,por lo que se muestra un valor de 65.6% en pre test
a un valor de 90,9% en el pos test, arrojan un incremento del 25.3%, datos que se han
logrado luego de mejorar el planeamiento de citas para el ingreso y salida de
unidades, con el uso de los DAP se logré simplificar actividades de buscar
herramientas de mantenimiento preventivo al brindar a todos los técnicos el kit de
herramientas y al combinar la actividad de realizar la lista de control al inicio, tarea

que permite informa mejor el estado de la unidad al cliente.

En el segundo objetivo especifico se concluye que se puede aumentar la fiabilidad,
en los mantenimientos correctivos ,por lo que se muestra un valor de 70% en pre test
a un valor de 88.2% en el pos test, arrojan un aumento del 18.2%, datos que se han
logrado luego de trabajar con los DAP donde se identificd que varios de los técnicos
demoran maés tiempo al no conocer bien la unidad por lo que designar los trabajos
correctivos por especialidad del técnico redujo tiempos, asi como también la
capacitacion el sala y en el entrenamiento guiado en campo ha permitido que el
técnico se familiarice con los herramientas, informacion y la averia para reducir el

tiempo de diagnostico.
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VI.

RECOMENDACIONES.

Se ha demostrado en este estudio y otras investigaciones que la ingenieria de
métodos es vital y de gran ayuda, puesto que nos permite incrementar la calidad

de los procesos, tanto en los productos como en los servicios.

Luego de terminar la investigacion se observaron nuevas falencias que pueden
interferir en el proceso de mantenimiento para la unidad de los clientes, se debe
realizar una capacitacion de educacion vial interna de unidad propias de la sede
ya que en varias ocasiones invaden las bahias o zonas de transito donde circulan
los camiones, esto retrasa en gran parte la recepcion de la unidad para su

atencion.

Para realizar los mantenimientos preventivos trabajar en conjunto con el area de
almacén llevando un control de nivel en los depositos de aceite, para el recambio
de los cilindros antes de que este se acabe, hecho puede sumar en tiempo para

la atencion de servicio de mantenimiento.

En los mantenimientos correctivos donde se realizan reparaciones componentes
mayores se debe disefiar un coche de herramientas especiales la cual minimice
el traslado del técnico hacia el almacén, al tratarse de una reparaciéon que toma
mas de dos dias de trabajo.

Implementar reuniones con el equipo técnico para debatir casos de reclamos y servicios

gue demandaron un tiempo mayor al designado, con la finalidad de identificar errores

en proceso y que el equipo técnico incremente sus conocimientos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

y medicién del trabajo en los
servicio de
correctivo?

mantenimiento

trabajo en los servicio de
mantenimiento correctivo.

y medicion del trabajo en
unidades por mantenimiento
correctivo.

% Nivel de
atencion.

Instrumento:
Formatos de
recoleccion de datos

Técnicas e | Método de
) o _ ) Variables e ) _ Instrumento de | andlisis de
Titulo Formulacion del problema Objetivos Hipdtesis S Poblacion Muestra Disefio recoleccion de | datos
indicadores datos
Pregunta general Objetivo general Mejora | Hipdtesis general
¢En qué medida la ingenieria | de la calidad del servicioen | La calidad del servicio | Ingenieriade
de métodos contribuye a la | el mantenimiento | mejora significativamente en Métodos V. Dependiente.
mejora de calidad de los | automotriz aplicando | el mantenimiento automotriz
-§ servicios de mantenimiento de | ingenieria de métodos en la | aplicando ingenieria de | Indicadores: | Clientes usuarios de
s vehiculos enla sede Mannucci | sede Mannucci Diesel SAC- | métodos en la sede Mannucci % de servicio de G: .
= © | Diésel SAC- Piura? Piura. Diesel SAC — Piura. Actividades | mantenimiento o V. Dependiente
2 Productivas | preventivo y | Mantenimiento Tecnica:
s de correctivo. ; :
E Q mantenimient automotriz. la encuesta
% = 0 Prevent_ivo y Instrumento:
g 2 correctivo X: Aplicacion de | cyestionario
3 % Preguntas especificas Obijetivos especificos Hip6tesis especificas ingenieriade | Servqual
Es ¢En qué medida se incrementa | Aumentar la capacidad de | Lacapacidad de respuesta del V. Independiente métodos.
p_,ca c la capacidad de respuesta del | respuestas del servicio | servicio de mantenimiento T de student
S g servicio aplicando estudio de | aplicando  estudio  de | preventivo incrementa ) Técnicos de para muestras
E = | métodos y medicion de | métodos y medicion del | significativamente con Ia Calidad de mantenimiento 01: Calidad de relacionadas.
[ tiempos en unidades | trabajo en unidades | aplicacion de estudio de Servicio preventivo o
L programadas y no | programadas y no | métodos y medicion del Servicio antes.
e s programadas por | programadas por | trabajo en unidades | Indicadores: | Técnicos de .
3 g mantenimiento? mantenimiento preventivo. | programadas y no mantenimiento ) V. Independiente
% -8 programadas % Gr'ad_o de correctivo 02: Calidad de —
3 E ¢En qué medida aumentamos | Incrementar la fiabilidad | la fiabilidad del servicio | cumplimiento. Servicio Le(grlllsce?;/acién
S la fiabilidad del servicio | aplicando estudio  de | mejora  significativamente )
'8 S | aplicando estudio de métodos | métodos y medicion del | aplicando estudio de métodos | %de reclamos después.
o8
=i
gg
o=
[<5)
2

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo 2. Instrumentos de recoleccidn de datos

A. Cuestionario SERVQUAL

Dimension de Calidad de Servicio

Valoracién

Capacidad de respuesta

1

2

3

4

1 El concesionario realizo el servicio de mantenimiento con prontitud

2 | Al momento de solicitar el servicio el planner le informo de la disponibilidad
para atenderlo.

3 El asesor de servicio siempre esta disponible para responder sus preguntas

4 | Al finalizar el mantenimiento el asesor o planner le informo sobre el término
del servicio
Fiabilidad

5 En concesionario realiza correctamente el servicio bien a la primera vez.
Cuando Usted tiene un problema, el concesionario a través de sus empleados
muestra un sincero interés en
solucionarlo.

7 Los momentos de brindarle el servicio de mantenimiento demostraron
transparencia e integridad con usted.

8 El concesionario concluye sus servicios en el tiempo prometido.

9 Los empleados del concesionario lo mantienen informado cuando concluira el
servicio solicitado.
Seguridad en la Comunicacién

10 | Los empleados del concesionario los tratan con cortesia.

11 | los empleados del concesionario cuentan con conocimientos para responder
sus consultas

12 | Se sienten seguros en sus transacciones con el concesionario.

13 | El comportamiento de los empleados del concesionario le inspira confianza.
Elementos tangibles

14 | Laapariencia de los equipos del concesionario es agradable.

15 | Las instalaciones del &rea de servicio del concesionario son visualmente
atractivas, limpias ordenas y bien mantenidas.

16 | Laaparienciay presentacion del personal del concesionario es buena, pulcray
aseada.

17 | Los materiales relacionados con el servicio del concesionario (repuestos,
folletos y volantes) son visualmente atractivos
Empatia

18 | Los empleados del concesionario le brindan una atencion personalizada /
individualizada

19 | Siente que el concesionario tiene empleados que le dan una atencién
personalizada a sus clientes.

20 | El concesionario se preocupa por los mejores intereses de sus clientes.

21 | Enel concesionario los empleados comprenden las necesidades especificas de
sus clientes

22 | El concesionario tiene horarios convenientes para todos sus clientes
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B. Curso grama analitico proceso (DOP) en mantenimiento preventivo y

correctivo

Proceso:
Cambio de pastillas de freno

Sujeto de la grafica:

Actividad

Numero
de
pasos

Tiempo
(min)

Distancia
(pies)

Principio:

Operacion

Final:

Transporte

Inspeccion

Retraso

Almacenaje

4qomJo

Paso| Tiempo | Distancia
(min) (pies)

DV

Descripcion del paso
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C

. Test de Interrogatorio.

PROPOSITO

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢ Qué se hace en realidad?;

WY ta)

¢Por qué hay que hacerlo?;

PREGUNTAS DE FONDO

¢ Qué otra cosa podria hacerse?;

LUGAR

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢Donde se hace?;

¢Por qué se hace alli?;

NANNCA

PREGUNTAS DE FONDO

¢En que otro lugar podria hacerse?;

¢Donde deberia hacerse?;

SECUENCIA

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢Cudndo se hace?;

¢Por qué se hace en ese momento?;

PREGUNTAS DE FONDO

LALIANINAN

¢ Cuéando podria hacerse?;

¢ Cuando deberia hacerse?;

PERSONA

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢Quién lo hace?;

¢Por qué lo hace esa persona?;

AL IR N

PREGUNTAS DE FONDO

¢ Qué otra persona podria hacerlo?;

¢ Quiénes deberian de hacerlo?;

MEDIOS

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢ Cémo se hace?:

AR nAn

¢Por qué se hace de ese modo?;

PREGUNTAS DE FONDO

| ¢De qué otro modo podria hacerse?

¢ Cémo deberia hacerse?
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D. Hoja resumen de toma de tiempo.

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS

Empresa :

Proceso:

Area:

Tiempos Observados (min)

Numero de tecnicos observados

1

2

3

N° Eventos de las actividades

TC

TC

TC

TC

TC

Tiempo
total

voloracion

Tiempo
Estandar

VI[NV ]|_[WIN]|F-

Tiempo total de actividad

Hora de inicio

Hora final

Tiempo ocupado

Tiempo no productivo

Valoracion de la actividad

46




Anexo 3. Validacion de Instrumentos.

A.

Validacion del Ingeniero Fernando Madrid Guevara.

CESAR VALLEJO

R USY

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yof’"‘""“’bM"‘O""dG"'Z'/"‘ﬂ’k con DNl Ne.QAFSFH1I Magister
en. Crenas... /0. (e £ clscecion O

N ANR: oo . de profesion.. Angenvero. Mecotonico ...
desempefiandome actualmente como....s.QC((?.#ﬁdQ..MQM!IQ. .........................
en .. Universiche.. NMocional  ofe Povtn

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion los instrumentos:

v" Cuestionario SERVQUAL.
v Registro de Medicion de tiempos

v" Curso grama analitico de proceso

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Gu!a def P?Utas s Jév.enes DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO | MUY BUENO EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura |

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4 Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7 Consistencia

8.Coherencia

NSNS PSS DS X

9.Metodologia

21, ERO MECATRONICQ
Reg. CIP. N° 82266
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Cuestionario Para Jdévenes

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO
Universitarios de la UCV-Piura

MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3 Actualidad

4 Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

Nl WIS 1™ 1% e | %%

9.Metodologia

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del mes

de diciembre del Dos mil Dieciocho.

Magtr. :’Qﬂwnd@ Mko/f(o/ @VeWﬂs

DNI _Opg35342
Especialidad : _Ingenierie [Vlecetremico.
E-mail . _renzomecsfronic @ hotwe |, com

FERW@ ﬁX&ID&éVA‘EA

INGE' £ERO MECATRONICO
i29. CIP. N° 82266
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

Nombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL.

“Titulo de la investigacion”

Deficiente ular Buena Muy buena Excelente .
e Critmglne 0-20 2?1 40 41 -60 :: -80 81 - 100 Obsenaciones
o|l6 |11 |16[21[26]|31|36|41|46 |51 56 |61|l66|71]76 81 /86|91 96
ICMEFESS (UM Eraan 510 [15 |20 |25 | 30|35 (40 |45 |50 |55 |60 |65 |70 | 75| 80 |85 |90 | 95 | 100

1.Claridad Esta formulado con wn lenguaje 1 | T | B

apropiado s |
2.Objetividad Esta expresado en conductas obser- |

vables -
3.Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor- — —1n 1 1 [ 1T I | )

dado en a investigacion Ve
4. Organizacién Existe una organizacion logica entre

sus items <
5 suficencia Comprende los aspectos necesarios

en cantidad y calidad.

‘ P

G.Intencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio- 1

nes del tema de la investigacion l

e | =

7.Consistencia Basado en aspectos tedricos-

cientificos de la investigacidn e
8.Coherendia Tiene relacién entre las varables e -

indicadores
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora- |

cidn de la investigacion 7~

|

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUVADOR evalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd validando. Deberd colocar la puntuacion que considere
pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de diciembre de 2018.

Mgtr- fermna{, Maojf'd Gw‘h’( o n, '9.1 {LJ;‘ll:ﬂéé\;;ﬁ:\
pMmi L QL 3?5& ?H?‘ . - ,'J. O MECATRONICO
Teléfono L AH20 M FY N . " 4. CIP. h° 82266
E-mail _fenzemece renic & hcxfmﬂlf Cenm.

-,




UCV

1

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
“Titulo de la investigacién”
Nombre del instrumento: Registro de resumen de medidén de tiempos
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente ==
indicadores Criterios 0-20 2 - 40 41-60 61-80 81- 100 Observaciones
6 |11 |16 |21 |26 (31 |36 |41 |46 |51 |56 (61 |66 | 71 |76 |81 |86 |91 | 96
ASFECHES DEVRAMHDROON 10 | 15 | 20 | 25 | 30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado con un lenguaje
apropiado <
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser- yd
vables
3.Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor-
dado en la investigadén r
4.Organizacion Existe una organizadon logica entre
sus items -
5 suficiencia Comprende los aspectos necesarios
en cantidad ycalidad. -
6.Intencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio-
nes del tema de la investigacion =
7.Consistencia Basado en aspectos tedricos- -
cientificos de la investigacion
8.Coherenda Tiene relacién entre las variables e _
indicadores
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora-
cion de la investigacion o~

Instrucclones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinencia, eficacia del Instrumento que se estd validando. Deberd colocar la puntuadén que considere
pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de diciembre de 2018.

Femewb M&h{w@w%ﬁ

Magtr.

DNI 0B8R SEIHA.

Teléfono LLadaag gFHY .
E-mail {n2omece Jraic @ hotmel|

Q‘A{Wé

MADRID C
-0 MECATRO NICO
5. CIP. N® 82266
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v

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Titulo de la investigadon”

Nombre del instrumento: Diagrama analitico de proceso (DAP)

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente 2
s ey Grisanios 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 Ol oy
6 |11 (16 [21 |26 (31 | 36 |41 (46 |51 |56 (61 |66 |71 |76 81 |86 (91| 96
ASPECTOS DE VAUIDACION
10 |15 |20 [25 |30 (35|40 |45 (50| 55|60 |65 (|70 |75 |80 85|90 |95 | 100
1.Claridad Esta formulado con un lenguaje
apropiado -
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser- 7
vables
3.Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor-
dado en la investigacién v il
4.0Organizacion Existe una organizacidn logica entre -
sus items
S.Sufidenda Comprende los aspectos necesarios
- en cantidad y calidad. Vs
6.intencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio-
nes del tema dela investigacion -
7.Consistencia Basado en aspectos tedricos-
cientificos de la investigacion > 3
8.Coherenda Tiene relacion entre las variables e
indicadores 4
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora-
cion de la investigacion >

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalte la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacién que considere
pertinente a los diferentes enundados.

Piura, 24 dediciembre de 2018.

ver o foende fedid Guekes.... etz
DNlr 03_353 ?‘1 2. : ‘:)Anx?:;?rliON‘{:gA
Teléfono A= 226. ‘13.’..‘.‘{ T 5. CIP. N° 82266
E-mail remtormec feac © I\o"’Mw' cem
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Validacion del Ingeniero Gerardo Sosa Panta.

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

N°  ANR: oo ., de profesién...:g.\’.‘fﬁf.?f‘.’.m?....zf.t?.ff'ﬁ/}(

desempefiandome actualmente como........ 50 . .8l e
UNTVEASTDAD CesAR VAZLETO

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion los instrumentos:

v Cuestionario SERVQUAL.
v Registro de Medicién de tiempos
v" Curso grama analitico de proceso

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Guia de Pautas Para Jévenes

3 A = DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura

1.Claridad ><

2.0bjetividad

p%
3.Actualidad ‘ >(
B

4.Organizacién |

X

5.Suficiencia

4

6.Intencionalidad

7 .Consistencia >(

8.Coherencia b 3

w

9.Metodologia {

NIERO INDUSTRIAL
s CIP 67114
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s:'i"::::';:zs d::au cvj—g‘il::s DEFICIENTE | ACEPTABLE | BUENO | MUYBUENO | EXCELENTE
1.Claridad »

2.0bjetividad >{

3. Actualidad 4

4 Organizacién ¥ ><
5.Suficiencia '3(
6.Intencionalidad h &
7.Consistencia »

8.Coherencia x
9.Metodologia y

En senal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 24 dias del mes
de diciembre del Dos mil Dieciocho.

Magtr.
DNI

Especialidad :

E-mail

?J/“ 2

éxz,c/ﬂ 57059

O3S 77/ 990

ISz A28 Iopdstnsold

%’i‘r,(;/to/Oa/o/el e _?/144% (b,‘f

NIERO INDUSTRIAL
s CIP 67114
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

MNombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL.

“Titulo de la investigacion™

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente 5
— Cringios 0-20 21-40 41- 60 61-80 81 - 100 i
ASPECTOS DE VALIDACION 0| 6 11 [ 16 (21 |26 |31 |36 |41 (46 (51 |56 |61 |66 |71 |76 (81 8 |9 o5
5[10 15| 20 |25 |30 [ 35 |40 |45 (50 |55 |60 |65 |70 (75 | 80 [ B85 | 90 | 95 | 100

1.Claridad Esta formulado con un lenguaje

apropiado 8 D
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser- )

vables B
3 Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor-

dado en la investigacidn Es.:)
4.0rganizacidn Existe una organizacidon logica entre 3_5'

sus items |
5.5uficiencia Comprende los aspectos necesanos M

en cantidad y calidad. g5

-

6.Intencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio-

nes del tema de la investigacion 5-0
7 .Consistencia Basado en _ispeclcrs tedricos-

dentificos de la investigacion gj
8.Coherendia Tiene relacidn entre las variables e -

indicadores gb
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora- gs

cion de la investigacon

Piura, 24 de diCiembre de 2018.

Sexan Ho Sesa ff

o 035’?‘/?%}
Teléfono ?676463 5_? B
E-mail “-? EA 2 A HO S i 2 @_‘bﬁﬁ’e

;/’ S0

,M

-

Mg. Gemrﬂo Sosa Panta
JNGEHI?;JI IF:-l»mus-r-m.ovn.al.

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR ewvalie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacdon que considere
pertinente a los diferentes enunciados.
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UCV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

v

“Titulo de la investigacion™
Nombre del instrumento: Registro de resumen de medicién de tiempos
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente :
Amaicadies s 0-20 21-40 41-60 61-80 81-100 Obmdrnipms
6 [11 |16 |21 |26 (31 |36 (41 (46 (51 | 56 (61 (66 | 71 81 | 86 | 91 96
ASPECTOS DE VALIDACION
10 |15 |20 |25 |30 |35 |40 | 45 |50 |55 |60 |65 |70 | 75 85 |90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulade con un lenguaje
apropiado 31':
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser- o
vables 3
3.Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor- ?5
dado en la investigacion
4.0Organizacion Existe una organizacion logica entre 25
sus iterns
5.5ufigenda Comprende los aspectos necesarios
en cantidad y calidad. £s .
6.Intencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio-
nes del tema de la investigagon _5.7(_)
7 .Consistencia Basado en aspectos tedricos- .
dentificos de la investigacion a5
8.Coherencia Tiene reladdn entre las variables e i‘ch
indicadores
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora- |
cibn de la investigacién 3’_’5‘

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPFERTO EVALUADOR evalue la pertinenda, eficada del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacidon que considere

pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de didembrede 2018.

,171‘5"'

Mgtr.

DNI D33P FIO
Teléfono 9’& ? 5{ ==
Eerremil 5: et AL SIS BE ESS

é:’z’fzn d’D _:Jf_lﬁﬂs f?:}ﬂé

2-"92&1?/ 25a

M

. Gerardo

INGENIERO iNDU STRIAL
CIPET114
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
“Titulo de la investigacion”

Nombre del instrumento: Diagrama analitico de proceso (DAP)

. . Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente ;
i Cfmsiad 0-20 21-40 41-60 61 - 80 81- 100 Clmax o
0 5] 11 16 | 21 [ 26 | 31 |36 |41 |46 | 51 (56 |61 |66 | T1 76 | 81 | 86 | 91 96
Sl e 5|10 | 15 | 20 | 25 |30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 |60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado con un lenguaje 7
* apropiado

2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser- é:ro
wvables

3.Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor-
dado en la investigacian 57

[ 4.0Organizacion Existe wna organizmcion logica entre :ES

sus items

5. 5uficiencia Comprende los aspectos necesarios
en cantidad y calidad. TS

&.ntencionakiad | Adecuado para valorar las dimensio- -
nes del tema de la investigacian =)

7 .Consistencia Basado en aspectos tedricos-
cientificos de la investigacion SO

8.Coherencia Tiene relacién entre ks wvariables e 35—
indicadores

9. Metodologia La estrategia responde a la elabora-
cion de la investigacion [YS

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion que considere
pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 24 de diciembre de 2018.

Mgtr. :

DNI 23S PO
Teléfono SO FT GE S f_,s_‘j ................... e e T
E-mail gﬂtﬂl-“%""’fﬁg"“-f@’f T e

INGENIERO INDUSTRIAL
7114
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Validacion del Ingeniero Miguel Aranda.

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CON5§TANCIA DE VALIDACION
Yo,..‘k/@‘“‘é%” - Jomed con DNI N°.O964572% .. Magister

........................................................................................................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion los instrumentos:

v’ Cuestionario SERVQUAL.
v Registro de Medicion de tiempos
v’ Curso grama analitico de proceso

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
Guia de Pautas Para Jovenes | \\oooevre | acepTABLE |  BUENO ] MUYBUENO | EXCELENTE
Universitarios de la UCV-Piura |
1.Claridad "
2.Objetividad "
3.Actualidad ;
; ¥
4.Organizacion ‘t o
|
5.Suficiencia N %
!
6.Intencionalidad ™
7.Consistencia "
8.Coherencia "
|
9.Metodologia |
|

57



Cuestionario Para Jdvenes
Universitarios de la UCV-Piura

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUYBUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4 Organizacion "

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia v
8.Coherencia "
9.Metodologia .

En senial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura a los 26 dias del mes
de diciembre del Dos mil Dieciocho.

y
Magtr. ; W%\;ﬁﬁdt Bigmes

DNI . D%Hsy 28

Especialidad {"éfm\@ N4
E-mail ; WW@ gﬁw&/ bem
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)

Nombre del instrumento: Cuestionario SERVQUAL

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Titulo de la investigacion”

Defidente Regular Buena Muy buena Excelente -
i - 0-20 21-40 41-60 61-80 81- 100 Clgunn siones
6 [11 |16 |21 |26 |31 |36 (41|46 |51 |56 |61 |66 |71 |76 |81 (86|91 | 96
ASFECTOS DEVALEIACON 10 |15 |20 | 25 |30 (35 |40 (45 (50 (55 |60 |65 |70 |75 |80 |85 |90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulde con un lenguaje
apropiado E
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser-
vables v
3. Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor-
| dado en la investigacion ¥
4.0rganizacion | Existe una organizadon logica entre
‘ sus items e
5. suficiencia | Comprende los aspectos necesarios
| en cantidad y calidad.
[ >
G.ntencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio-
nes del tema de la investigacidn .
¥
7.Consistenda Basado en aspectos tedricos-
cientificos de la investigacion W
8.Coherencia Tiene relacikin entre las variables e
indicadores v
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora-
citn de la investigacién =

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalie la pertinendia, eficacia del Instrumento que se esta validando.
pertinente a los diferentes enundados.

Piura, 26 de diciembre de 2018.

Mgtr.

DNI :.f:Z..%Eé}%}fzai;L'.ﬁ:.'.'::::::'.'.::'.:'.:.':::'.'.'.'.'.::'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'.'
Teléfono LR X T e ——
E-mail ""?ﬂ*&%ﬂémﬂﬂwﬂ

Debera colocar la puntuacion que considere
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Nombre del instrumento: Registro de resumen de medicion de tiempos

UCvV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

“Titulo de la investigaddn™

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente _
Indicadores [ Criterios 0-20 21 - 40 41. &0 €1 - 80 81100 Observaciones
0|6 |11 ]|16 |21 (26 |31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 (71| 76|81 (86|91 | 96 il
ASPECTOS DE VALIDACION = ——|
5[(10 (15[ 20 (25 (30 (35 |40 (45|50 |55 |60 |65 | 70 |75 | 80| 85 |90 | 95| 100
1.Claridad Esta formulade con un lenguaje
apropiado r
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser-
vables x
3 Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor-
dado en la investigacidn
']
4.0rganizacién | Existe una organizacidn logica entre
| sus ftems r
5.suficiencia | Comprende los aspectos necesarios —
| en cantidad y calidad.
I ¥
6.Intencionaldiad | Adecuado para valorar kas dimensio-
| mes del tema de la investigacion
| x :
7.Consistencia I Basado en aspectos tedricos-
| dentificos de la investigacion »
1
p.c-oherenda Tiene relacidn entre las variables e
indicadores ¥
9.Metodologia | La estrategia responde a la elabora-
cion de la investigacion
4

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalle la pertinenda, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuacion gue considere
pertinente a los diferentes enunciados.

Piura, 26 de diciembre de 2018.

Mgtr. B TE “,‘i/
DNI &mﬁ
Teléfono T
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“Titulo de la investigacién”
Nombre del instrumento: Diagrama anallitico de proceso (DAP)
Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente =
Indicadores Criterios 0-20 21- 40 41-60 61-80 81-100 Observaciones
0|6 |11 |16 |21 (26 |31 |36 |41 |46 |51 |5 | 61|66, 71|76[81|8|91| 9
ASPECTOS DE VAUDACION
ia - 5|10 | 15 | 20 | 25 |30 | 35 | 40 | 45 | 50 | 55 | 60 | 65 | 70 | 75 | 80 | 85 | 90 | 95 | 100
1.Claridad Esta formulado con un lenguaje
apropiado ¥
2.0bjetividad Esta expresado en conductas obser-
vables =
3.Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abor- -
dado en ka investigacion A
4.0Organizadon Existe una organizacion légica entre
sus items ¥
5.Sufidenda Comprende los aspectos necesarios
- en cantidad y calidad.

6.Intencionaldiad | Adecuado para valorar las dimensio-
nes del tema de la investigacion

7.Consistencia Basado en aspectos tedricos-
dentfficos de la investigacion

8.Coherenda Tiene reladdn entre las variables e

indicadores 2
9.Metodologia La estrategia responde a la elabora-

cién de la investigacion x

Instrucciones: Este instrumento, sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evallie la pertinencia, eficacia del Instrumento que se esta validando. Debera colocar la puntuadén que considere
pertinente a los diferentes enundados.

Piura, 26 de diciembre de 2018.

Mgtr.

o : 74, 24 S,

Teléfono R A A4 LB 5 e
E-mail M&wm/f%wrm--
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Anexo 4. Detalle de encuesta antes de la aplicacion de ingenieria de métodos.

o) o — N ™ < — N ™ < Lo —l 9\ ™ < — N ™ < -l N ™ < Lo
& °© g g g g gg g g T HLEI T E I T I LS
RAZON SOCIAL DEL CLIENTE 3 S 5 55555555555 555555 5 5 5 5
o o (o)) (o)) (o)) (o)) (o)) (o)) (o)) (o)) (o] (o)) (o)) (o] (o)) (o)) (o] (o)) (o)) (o)) (o)) (o)) (o)) (o))
x 0 sgig22/ 222,22 2/ 22 2/2/2 202228
T o o o T o T o o L o T o o O o B o O N 0
MANNUCCI DIESEL PIURA JUNIO CARACIDAD BE FIABILIDAD ~ SCCURIDADDE - ELEMENTOS EMPATIA
H B RESPUESTA COMUNICACION ~ TANGIBLES
JUAN ORTIZ PORTOCARRERO 04/07/2018 [VOLVO|CORRECTIVO| 2 3 2 3 2 4 5 2 3 4 3144141414 ]4]141]°4 31415
COSARIS. A. 04/07/2018 | MACK |CORRECTVO] 3 | 3 | 3 | 414 [ 4 [3 |2 [4])]3]3|41]14]2]13]1]4)2)13)2]|51]21]4
CHMU AGROPECUARIA S.A. 04/07/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 4 | 3 3 2 2 3 3 1 2 4 51413 5 5 5 5 5 514 5 1
INVERSIONES D.Q CONTRATISTAS ELR.L. 04/07/2018 |VOLVO|PREVENTVO | 5 2 5[4 5 5 5 3 515 4 5 5 5141514 5 5 5 5 5
REPRESENTACIONES AVICOLA MARUJA ELR.L. 04/07/2018 |VOLVO|CORRECTVO| 4 3 1 21413 3 2 315 4 4141 4 5 4 3144141414
MODESTO Y AMUNAQUE CRUZ 04/07/2018 | VOLVO|PREVENTVO | 3 4 5 5 3 5 5 1 515 514165 5 5 4 5144141415
EMPRESA DE SERVICIOS & LOGISTICA 06/07/2018 [ MACK |IPREVENTVO | 4 | 4 [ 5 | 5] 5 [ 55| 3|35 ]5 |5 |55 |3 ]|5]|4)5]|5 /|[5]|41]4
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA 06/07/2018 |VOLVO|PREVENTVO | 3 3 4 | 4 3 3[4 4 2] 4 51413 5143141415 31415
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.R.L. 06/07/2018 | MACK |PREVENTVO | 3 313|333 |3 ([1[3)4 (3 [4|]5]5([5[4]|]5]4([4]4]4]4
HAYDEEA.P. ELRL. 06/07/2018 | MACK |PREVENTVO | 5 4 5[4 5 5 5 4 515 4 4] 4 5 3 5141415 31415
RANSA COMERCIAL S A 06/07/2018 | MACK |CORRECTIVO| 2 1155345225 |5 |5 |55 |45 ([4])]5]([5]4[4]5
GENERAL HOUSE DE COMERCIO INDUSTRIAL SAC 06/07/2018 [VOLVO|CORRECTIVO] 4 5 4 514 51 4 5 41 4 514 13 4 2 4 3 1 414141414
3| 3)23|28]|28]|34]37|19]|27]|44|43|43]42])a5])a2]43]|39]43|43] 4| 4|43
TRANS VIRGINIA S.A.C. 09/07/2018 |VOLVO|CORRECTIVO| 3 3 31 4 3 3 3 4 1314141414 5 5 4 5 5 4 5 5 4
COMPARIA INDUSTRIAL SANMARTINDEPORRESS.R.L. | 09/07/2018 | MACK [CORRECTVO| 5 | 4 | 56 | 3 | 5[4 |1 5[ 3| 2] 4134|5535 ([415(414]41]5
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 09/07/2018 [VOLVO|CORRECTIVO] 4 2 3 21413 3 2 315 4 |14 1414|1414 141415 514 4
TRANSPORTES EXALTACION CONDOR LLANA EHUOS [ 09/07/2018 [VOLVO|CORRECTVO| 2 5[5]5)3]|]5[5|]2 |55 |5 |5 |53 ]|]4|]2]|4)4]5([5]|]51]14
COSAPRIS. A. 09/07/2018 | MACK |CORRECTVO| 1 [ 3 [ 4 | 41 4 [ 5[4 14 ]14]5 151|555 1415145513414
TRANSPORTES LA ESMERALDA SRL 09/07/2018 | MACK |CORRECTVO| 2 | 5 14 1 2] 2 ([5[413]13)15|4[5]|5]5]5]|5([5]51]5 515 5
JEVAROS.A.C. 11/07/2018 |VOLVO|CORRECTVO| 3 4 5 5 5[4 5 3 5 4 5141[5 5 5 4 5141(4 4 |5 5
EMPRESA DE TRANSPORTES EMAUS SAC 11/07/2018 |[VOLVOICORRECTVO] 1 | 3 | 3 | 1 )1 |3 |3 |1 [3])5 (5[5 []5]5 (3 ([5|4]5/([51]4]41]5
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.R.L. 11/07/2018 | MACK [CORRECTIVO] 3 3|13 433|343 )4 |4 4 |4]4]|4|4]a4]5]|]4]3]5 3
HAYDEEA.P. ELRL. 11/07/2018 | MACK [CORRECTIVO) 4 | 5 | 5| 2| 5] 5| 5] 2] 4)5 |5 |5 |5]5/([5([4[4]51]°5 515 5
GA INGENIEROS CONSTRUCTORES SAC 11/07/2018 |[VOLVOICORRECTVO| 2 | 4 | 5 | 4 | 2 | 4 |5 [ 4 [5]5 ([5([5([3]4 (4[5 |5]4(|5]4]|5]4
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA 11/07/2018 [VOLVOIPREVENTVO ] 4 | 3 [ 5 [ 4 |1 4 |13 |52 ([4)5]14141414l4a4]5]15013]5 51414
INVERSIONESL Y MS A 13/07/2018 |VOLVO[PREVENTVO | 2 4 5 5 2 4 5 5 5 4 5 5 5 514 (314 5 5 515 5
SERVICIOS Y TRANSPORTES FRANCHESS SCRL 13/07/2018 | MACK [PREVENTVO | 1 | 2 | 5 |1 14 14|15 |4 |12]|]5 (5[5 ([5]5 (5[5 ]4]41]5 1141514
INVERSIONES D.Q CONTRATISTAS ELR.L. 13/07/2018 [VOLVO|CORRECTVO]| 3 4 |4 14144 4 2 | 4 4 | 4 3 413 5 4 5 5 4 51415
TRANSP.DE CARGA INTERREGIONAL S.R.L. 13/07/2018 |VOLVOICORRECTVO) 2 | 3 | 4 | 2 | 2 |3 |1 412 |35 |4|5]|5]5/[4([3([5]51]5 5513
INVERSIONES ELYAGUS SAC 13/07/2018 | MACK [PREVENTVOY| 3 | 5 | 56 | 5§ 5 |5 |5 |5 |51 413 1[5 /4]41(4(f4]3]51]41]31]51]5
RANSA COMERCIAL S A 13/07/2018 |[VOLVOICORRECTIVO| 2 | 2 | 5 | 4 | 5 | 2 1 5 | 4 1 41 415 1474143 15 15 1413147131514
23]133]43]130|32]|36]43]28|35]45]|44]145]|45]|44])143]|42]|43]|45]|46|43]47]|43
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EMPRESA DE TRANSPORTES CHICLAYO S.A. 16/07/2018 |VOLVO|CORRECTVO] 4 | 5 | 4 | 3 ) 4 |5 | 4|3 ]2]5 | 4|5 |55 |45 |4a]a]s]|a 5| 3
TRANSPORTES LA ESMERALDA SRL 16/07/2018 |VOLVO[CORRECTVO] 4 | 2 | 4 | 5 | a4 | 2 |4 |5 ]a]5s 5|5 ]als]afla]3]s 4 | 5 5] 5
TRANSPORTES MERLIN SAC 16/07/2018 | MACK [corrRecTivO] 5 | 5 | 2 |5 | 5 |5 |5 [5 |3 ]3 415l alals]slals 4 | 5 5 | 5
TRANSPORTES Y SERVICIOS GENERALES LARAERL | 16/07/2018 | MAcK [corrRecTvOl 4 [ 3 | 5 |1 ] 3 |3 |5 |2 ]5]s5s 3|l 5]s5laflals]5]s 3]s 3] 4
GRAGGEL CONSTRUCTORES & CONSULTORES S.A.C. | 16/07/2018 [VOLVO|CORRECTVO] 4 | 5 | 4 [ 5 1 4 [ 5 | 4 |5 | 4] 4 5| 5[3la]s5la]|ls5]a|ls]3[5]4
JOTA TRANSPORTES E.LR.L. 16/07/2018 | MACK [PREVENTVO ] 3 | 5 | 5 |2 |5 |5 |5 [1]3]4 3| 3|35 ]afl2]3]TSs 4 | 5413
COSAPIS. A. 18/07/2018 | MACK [CORRECTVO] 3 | 2 | 4 | 4 | 3 | 2 |4 |3 ]a]s | a3 [a]ls |5 |a]Jalals|s]|]als
HAYDEEA.P. ELR.L. 18/07/2018 | MACK [PREVENTVO] 5 |1 | 5 |5 | 5 |5 |5 |2 ]5]41]3 s | s Jals |5 [a]3]s |5 ]2 4
PIURAMAQ S.R.L. 18/07/2018 | MACK [PREVENTVO] 3 | 5 | 4 | 3 J 2 |5 |5 |3 ]| 3]s |5 |afls3]2f3]a]Jals]s 5|14l 4
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 18/07/2018 |VOLVO[CORRECTVO] 4 | 4 | 4 | a | 4 | a4 |4 | a]la]la]a|2|s]3[]s]|]s5]|]s5]5]¢5 5|5 5
EMPRESA DE TRANSPORTES CESAR S.A.C 18/07/2018 | MACK [PREVENTVO | 4 | 5 | 5 [ 5 J 4|5 |5 |5 |5 5|5 [3lafJal3]afla]s]|s 2| 514
EMPRESA DE TRANSPORTES ROMERO SRLTDA 18/07/2018 | MACK [PREVENTVO ] 2 [ 3 | 5 |4 J 2 | 3 |5 |3 ]2 4 | a]lals])s5a|ls]als]a 3|l als
TRANSPORTES CRUZ DEL SUR SAC 20/07/2018 [VOLVO|CORRECTVO| 2 | 4 [ 3 | a2 | 4 |34 ]3 33|55 3|lals |aflala]a 3| 4
A & G MK INVERSIONES E.LR.L. 20/07/2018 [ MACK |[PREVENTVO | 4 | 3 [ 5 | 5 L 4 |3 |5 [ 3|5 5|la]lals]s|s|3]|]s5]s5 |55 ]|]af5s
ASUAREZC CONSTRUCTORA EIRL 20/07/2018 [MACKY [PREVENTVO | 1 | 4 [ 5 | 3 1 4 |3 |5 [4]2 5|5 |55l aflala]ls]lala 5|55
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA 20/07/2018 [VOILVOI|PREVENTVO | 2 | 5 [ 4 [ a J 2 | 5 |4 [ 3 |a|] a4fla]|s5]|s5]a]afla]la]s|s 5 a4
EMPRESA DE TRANSPORTES JHOSY S.A.C 20/07/2018 [ mAack [IPREVENTVO | 4 | 4 | 4 | 3 1 4 | 4 1 4 13141313 1]alsls s fzlsls s 41515
34|38|42]|38)36| 4 |45]|34|36|43]|39)42]|43]|42)43|42|41]|45]|44]|44]42]44
CORPORACION FERRETERA SAN FELIPEE.LR.L 23/07/2018 |VOLVO|[CORRECTIVO] 3 5 2 21 4 4 4 4 4 4 2 5 5 4 4 | 4 4 5 4 3 4 | 5
DEPOSITOS SAN MIGUEL ELR.L. 23/07/2018 [ MACK IPREVENTVO | 1 | 5 [ 5 [ 4 1 4| 4]l a sl a]l5s5[5]4]3]4a]3 2 |31 4[1]24 3| 4
VITE DE PURIZACA ANDREA 23/07/2018 [VOLVOIpREVENTVO | 4 | 3 | 2 |5 | 5 | 5 | 5 | 5 | 5] 4|3 |2 [5]5 /|5 [3[s]5s5 ][5 [5([a4]65
FIESTAS PURIZACA ELDA 23/07/2018 |[VOLVOIpREVENTVO | 2 | 4 | 3 | 4 | 3 1 3] 3] 3| 3|5 |5 |5 [a]afla]a]a]lala]ls]s]s
INVERSIONES D.Q CONTRATISTAS E.LR.L. 23/07/2018 |VOLVO|[CcORRECTVO] 1 3 5 5| 4 41 4] 4 4 4 | a 4 5 2 4 3] 3 5 5 51 4|4
EMPRESA DE TRANSPORTES SANTA ANA S.A.C. 23/07/2018 [VOLVOIpREVENTVO | 2 | 2 | 5 |4 | 5 | 5 | 5 | 5|5 | 4|2|5[5 5[5 [3[s5]s5]a]3]als
TRANSPORTES PAQUITA S.R.L 25/07/2018 [VOLVO|CORRECTVO| 2 | 5 [ 4 a1 3| 3| 3|3 3|55 |a[3)a]als]|s]a]al]a 3| 4
MORAN VALLADOLID PEDRO 25/07/2018 |VOLVO([PREVENTIVO | 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 2 5 4 4 4 ] 4 5 5 5 4 5
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA 25/07/2018 [VOLVOIPREVENTVO | 3 | 4 [ 2 [ 3 J 2 | 2] 2] 2] 2 5| 5 |5 [4]s5([3|3]|]5]4]24 5 | 5[5
ALDANA MONJA JOSE DE LA CRUZ 25/07/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 2 | 4 [ 3 [ a2 a4l a ] a]la| ala]la]s]a]al2a]s]5s]5s 5| a4af a4
TRANSPORTES LEONISA S.C.R.L. 25/07/2018 [VOLVOIPREVENTVO | 1 | 3 [ 5 [ 5 1 a4 a]alala]>2 5 |5 14]s 4 | 3]5 |4 3| a4ls
SERVOSA GAS S.A.C. 25/07/2018 | MACK [PREVENTVO | 4 | 3 [ 2 [a J 2] 2] 2] 2] 2|5 |5 ]4a[3]3[s5|[3]s5]4]1]4 3| 4
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 27/07/2018 |VOLVO|PREVENTVO | 2 5 4 1 2 2 2 2 2 4 3 2 5 5 5 3 4 5 5 5 4 5
TRANSPORTES WILLY PEREZ EIRL 27/07/2018 [MACK IPREVENTVO | 3 | 4 [ 4 [ 3 1 3 | 4] a4 a]la]l 5[5 |5 ]4a]l3]afla]ls]a]a 5 | 5[5
SERVICIOS DIESEL EXPRESS E.LR.L 27/07/2018 [VOLVOIPREVENTVO | 2 | 5 [ 2 [ 4 L 4 | 4l a sl sl s4f4a]la]ls5]la]als]3]s s 5 | a4
23| 40|35 |3.8|330(3.47(4.47|2.80(4.00|4.40(3.80|4.00|4.40(4.00|4.20(3.47|4.20|4.60(3.80|4.40(4.00| 4.6
INVERSIONES D.Q CONTRATISTAS ELRL. 30/07/2018 |VOLVO|CoORRECTVO| 4 2| 3] 2]l2]1|s5]s5|s5]a]2 s|s5]14]a4a]la|la]s |4 3| 4]s
TRANSPORTES LEONISA S.C.R.L. 30/07/2018 [ MACK [PREVENTVO | 2 | 3 [ 5 [ 4 J 4 [ 5 |5 [ 23| 5[5 ] 4]3]4a]3 2| 3)af1] 4 3| 4
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA 30/07/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 4 | 3 [ 2 [ 4 | 3 [ 3 |3 |1 |5 |43 ]2]s5]5]|5[3]|5]s5|[5]5]4]-5
TRANSPORTES PAQUITA S.R.L 30/07/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 2 | 4 [ 3 [ 3 J 2 [ 4 |3 [ 2] 4 5| 5[5 ]lalalalalalal]a 5 | 5[5
TRANSPORTES CRUZ DEL SUR SAC 30/07/2018 [VOLVO|cORRECTVO| 2 | 3 [ 2 [ 5 J 4 [ 3 |5 [ 2]5 4| 3]aflslafa]l3s3]3]s]|s 5 | 4|4
TRANSPORTES LA ESMERALDA SRL 30/07/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 3 | 2 [ 5 [ a4 J 4 | a |5 [ a5 ] 4|2 s| s] 5|5 |3[s5]5]4 3| 4]s
SERVICISO GENERALE VIVIANA 01/08/2018 [vOLvO|cORRECTIVO| 4 | 1 [ 4 [ a4 J a4 |5 |5 [ 23|55 a4a[3]a]als]s5]a]1]a4 3| 4
A SUAREZ COSTRUCTORES 01/08/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 3 | 5 [ 5 [ 3 J 4 [ 3 |5 [ 2|5 |43 ]2]3]Ja]afla]a]ls|[s5]5]4]-s
CORPORA CION TRANSPORTES TERRESTRES 01/08/2018 [VOLVO|PrREVENTVO | 3 | 4 [ 2 [ 3 J 2 [ 4 |3 [ 1] 2 s | alafla]ls[3|]3]s5]4]a4 5 | 5|5
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 01/08/2018 [vOLVO|PrREVENTVO | 3 | 2 [ 3 |4 J 4 [ 3 |5 [ 5 | 5 4| 3]alslaflala]ls]s]|s 5 | 4|4
A & G MK INVERSIONES E.LR.L. 01/08/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 2 | 3 [ 2 [ 5 J 4 [ 4 |5 [ 4| 5] 4|2 5| 5] 4]|s 4| 35 |4 3| 4]s
EMPRESA DE TRANSPORTES EMAUS SAC 03/08/2018 [ MACK [PREVENTVO | 4 | 3 [ 2 [ a ]l 2 | a a1 ]a] 25| a4a]3]5]|s5[3]s5]a4a]]1]24 3| 4
JUAN ORTIZ PORTOCARRERO 03/08/2018 [VOLVOI|PREVENTVO | 3 | 2 [ 4 [ 1 J 4 [ 3 |4 [ 3| 3] a3 ]2]s5]5]|5[3]a]s|[5]5]4]-5
KRAKEN HIDROBIOLOGICOS 03/08/2018 | MACK |prEveNTvO | 3 | 4 [ 3 [ 3 ] 3 [ 3 | 5[5 |5 5 | 5 |5 [4]3[a]a]ls]a]a 5 | 5[5
3 3| 3 4 4
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CHIMU AGROPECUARIA S.A. 06/08/2018 |VOLVO|CORRECTVO| 3 | 1 | 5[ 2| 3| 1|5 |5 |5 ]| 4|2 |5]|5|4|4|4a|a]s5|4|3]|]4]5s
TRANSPORTES LA ESMERALDA SRL 06/08/2018 | MACK |[PREVENTVO| 1 | 5 |5 [ 4|4 |5 |5 |2 |35 |5|4|3)a4|3[2|3]a|1|a]3]a4
INVERDIONES SERVICIOS FELICITA 06/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 3 | 4 |4 [ 5| 3 |3 |3 |1 |5 |4 |3 |2 |5]5|5[3|[5|5]|5|5]|4]G5
EMPRESA DE TRANPORTES ROMERO 06/08/2018 |VOLVO[PREVENTVO | 2 | 4 | 3[4 2 |4 |3 |2 | 4| 5|5 |5 |4)4]|4a|a]|4]a|3]5]|5]|5
GENERAL HOUSE DE COMERCIO INDUSTRIAL SAC 06/08/2018 |VOLVO|CORRECTVO| 1 | 3 [ 5[5 |4 |3 |5 |2 |54 |4|a]|5]|3|4|[3|3]|]5|5|[5]|4]4
TRANSPORTE DORA 08/08/2018 |VOLVO|PREVENTNO| 2 | 2 |5 [ 4|4 |3 |5 |4 |5 |3 |2 |5]|5]|5|5|3|5]|3|4|[3]4]5
INVERDIONES SERVICIOS FELICITA 08/08/2018 [VOLVO|CORRECTNO| 2 | 5 |4 [ 4|4 |5 |5 |2 |3 ]|5 |5 |4]|3|3|a|5|5]|4|1|4a]3]4
MODESTO Y AMUNAQUE CRUZ 08/08/2018 |[VOLVO|PREVENTNO| 3 | 5 [ 5 [ 5|4 |3 |5 |2 |5 |4 |3 |2 |s5)a4|4|a]a|5]|5|5]|4]G5
IVERAGRO SAN MARTIN DE PORRES 08/08/2018 |VOLVO[CORRECTVO| 3 |4 | 2 [ 3| 2 |4 |3 |1 |2 5|5|5|4]5|3[3|5|4|4]|]5]|5]|5
AGRONEGOCIOS MONTEVERDE 08/08/2018 | MACK |[PREVENTNVO| 2 | 4 [ 3[4 |4 |3 |5 |5 |54 |4a|a]|5s5]|a]afla|s5]|]s5|5[5]4]4
OVN SAC 10/08/2018 | MACK {CORRECTNO| 3 | 3 | 5 | 5| 4 |3 |5 |4 |54 |2 |5|5]4]|5|4|[3]|5]|4]|3|4]5
TRANSPORTES DE CARGA INTERREGIONAL 10/08/2018 | MACK [PREVENTNVO| 4 | 3 | 2 |4l 2 |3 |4 |1 |4 |5 |5 | 4|33 |5 |3 |[5|4]1]4a]|33]4
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 10/08/2018 |VOLVO|CORRECTNO| 2 | 5 | 4 |2 |4 |2 |4 |3 [ 3|4 |3 |2 |5]|5|5|3|[4|5]|5|5]|4]G5
TRANSPORTE DORA 10/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 4 | 4 | 4 | 3| 3 |3 |5 |5 (5| 5|5 |5 4|3 |4|4a|5|4]a4]5|[5]5
TRANSPORTES LA ESMERALDA SRL 10/08/2018 | MACK {CORRECTVO| 3 | 4 | 4 [ 3| 3 |3 |5 |5 (5| 5|5 |5|4a]3]4|4a|5]4]a]5[5]5
LY MSA 10/08/2018 |VOLVOIPREVENTVO | 1 | 5 | 3 | 4 |1 [ 3 [5 |3 |2 4|44 |5)4[4|5]3]|5][5]|5]4]4

25| 4| 4| 4]38]|35|45|32] 3 |44]|39| 4 |44]|39]|43|37|44]44]39]|46]|41]46
TRANSPORTES PAQUITA S.R.L 13/08/2018 |VOLVO|correECTVO| 4 | 1 | 3| 2 4| 5|5 |5 |54 |2 |5|5|a|a|alals]|a]la3]|a]s
TRECOLH 13/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 3 | 1 | 3 | 1 | 4 |5 |5 |2 3|5 |5 | 43|43 |2 |3|4]1]|4|3]4
DISTRIBUDORA NORTE PACASMAY O 13/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 4 | 3 | 2 [ 5| 3 |3 |3 |1 |5 |4 |3 |2 |5]5|5|3|[5|5]|5|5]|4]G5
CORPORACION TRANSPORTES TERRESTRES 13/08/2018 |[VOLVO[PREVENTNO | 5 | 2 | 3 |4 | 2 |4 [ 3 |2 |4 | 5|5 |5 |4|3|4|5]|4]|4|4]|]5]|5]|5
TRECOLH 13/08/2018 |VOLVO|{CORRECTVO| 4 | 3 |5 |54 |3 |5 |2 5| 4| a|4a|5]4]a|3[3|]5]|5]|5][4]34
EMPRESA DE TRANPORTES ROMERO 13/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 2 | 2 | 5 |4l 4 |3 |5 |4 |54 |2 |5|[5]|5]|5|3|5|5]4]3[4]5
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 15/08/2018 |VOLVO|{CORRECTNO| 4 | 3 | 3 | 3| 4 |5 |5 |2 3|5 |5 | 4|34 ]|4|5|5|4]1]4|3]4
LIA CANCHAR 15/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 3 | 5 |3 [ 5| 4 |3 |5 |2 (5|4 |3 |2 |54 |4|4af|a|s5]|5|5]4]5
DIAZ ACARREOS 15/08/2018 | MACK {CORRECTNO| 4 | 4 | 2 | 3| 2 |4 |3 |1 |2 ]| 5|5 |5|4]5]|3|3|5]|4]4]|5|5]5
CORPORACION TRANSPORTES TERRESTRES 15/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 3 | 1 |3 | 2| 4 |3 |5 |5 (5| 4| a | 4|54 ] 4a|a|5]|5]|5]|5][4]d4
TRANSPORTES CATALAN 15/08/2018 | MACK |[PREVENTMO| 3 | 3 | 5 | 3| 4 |3 |5 |4 |54 |2 |5|[5]|4]|5|4|[3]|5]4]|3|4]5
DISTRIBUDORA NORTE PACASMAYO 15/08/2018 | MACK [PREVENTNVO| 4 | 3 |3 | 2| 2 |3 |4 |1 |45 |5 | 33|55 |3 |[5|4]|]1]4af|33]4
LIA CANCHAR 17/08/2018 |VOLVO|CORRECTNVO| 4 | 2 | 2 |1 |4 |2 |4 |3 [ 3|3 |3 |2 |54 |4 |3|[4a|5]|5|5]|4]G5
CORPORACION TRANSPORTES TERRESTRES 17/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO| 5 | 4 | 4 | 3| 3 |3 |5 |5 5| 5|5 |5|4]|3|4|4|5]|4]4]|5(|5]5
TRANSPORTES PAQUITA S.R.L 17/08/2018 |VOLVO|PREVENTNVO | 3 | 2 |2 |2 |1 |3 |5 |3 |2 | 4|2 |35 |4 ]|4|5|3|5]|5]|5|4]4
TRASNPORTES NUEVO PARAISO 17/08/2018 |VOLVO|{CORRECTNO| 4 | 2 | 5 | 2| 4 |3 |5 |4 |54 |2 | 55|55 |3 |[5|5]|4]|3|4]5
CORDOVA SALAZAR MERLY 17/08/2018 |VOLVO|CORRECTNO| 2 | 2 |3 |3 |4 |5 |5 |2 (3|5 |5 | 4|33 |4|5|5|4]1]4af|33]4
TRANSPORTES CATALAN 17/08/2018 | MACK [PREVENTVO | 4 | 3 | 4 | 5|4 [ 3 [5|2 [543 [2|5)4[4|4]4]5]|5]5][4]3F5
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Anexo 5. Detalle de encuesta después de la aplicacion de ingenieria de métodos

RAZON SOCIAL DEL CLIENTE

Codigo de
producto
servicio

Pregunta 1

Pregunta 4

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 1

Pregunta 2

Pregunta 3

Pregunta 4

Pregunta 5

MANNUCCI DIESEL PIURA CAPACIDAD DE FIABILIDAD SEGURIDAD DE ELEMENTOS

RESPUESTA COMUNICACION TANGIBLES SMEATIA

ASUAREZC CONSTRUCTORA EIRL 17/09/2018 PREVENTIVO | 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5
HERAC TRANSPORT EIRL 17/09/2018 [ VOLVO [CORRECTVO| 5 5 4 4 4 4 4 5 5 2 3 3 4 2 3 4 2 3 2 5 2 4
DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAY O SRL 17/09/2018 | MACK [PREVENTVO | 3 4 4 4 3 4 3 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 1
JUAN ORTIZ PORTOCARRERO 17/09/2018 | VOLVO [CORRECTIVO| 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5
COSAPIS. A. 17/09/2018 | MACK [CORRECTIVO| 4 4 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 17/09/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5
CARGUEROS TERRESTRES E.I.R.L 19/09/2018 [ VOLVO [CORRECTVO| 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 4 4
ARMADORES Y CONGELADORES DEL PACIFICO SA 19/09/2018 [VOLVO[PREVENTVO | 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 3 4 5
EMPRESA DE TRANSPORTES ROMERO SRLTDA 19/09/2018 | VOLVO [CORRECTIVO| 4 4 4 5 5 5 3 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4
PROY ECTOS Y CONSTRUCCIONES CRUZ AZUL S.C.R.L. 19/09/2018 | MACK [PREVENTIVO | 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4 4 5 3 4 5
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS HIDROBIOLOGICOS MI 19/09/2018 | VOLVO [PREVENTIVO | 4 4 4 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 19/09/2018 [ VOLVO [CORRECTVO| 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4
TRANSPORTES LUIS FERNANDO E.LR.L. 21/09/2018 | MACK [PREVENTVO | 5 5 4 4 5 5 3 4 5 2 3 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4
TRANSPORTES MINERA CISTEMAR S.A.C. 21/09/2018 | VOLVO [PREVENTIVO | 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 3 4 5 5 3 5 4 5 4 4 4 5
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 21/09/2018 | VOLVO |PREVENTIVO | 5 4 5 4 3 4 2 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4
PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES CRUZ AZUL S.C.R.L. 21/09/2018 | MACK [CORRECTIVO| 4 4 3 4 5 4 5 5 3 5 5 5 5 3 4 2 4 4 5 5 5 4
MODESTO Y AMUNAQUE CRUZ 21/09/2018 [VOLVO[PREVENTVO | 3 3 3 3 4 4 4 3 2 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 3 4 4
SERV.GENERALES Y FUNDICION SECHURA SCRLtda 21/09/2018 [ VOLVO[CORRECTVO| 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
45] 41 144]141145]146]41]147]143]43]|44]142]143]|45]42]143]141]44]|144]142]142]43
REPRESENTACIONES AVICOLA MARUJA ELR.L. 24/09/2018 | VOLVO [PREVENTIVO | 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5
SERVICIOS GENERALES LILICAR EIRL 24/09/2018 | MACK [PREVENTIVO | 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 4 5
SERVICIOS GENERALES HUZA Y ORA E.LR.L 24/09/2018 | MACK [CORRECTVO| 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 3
ARRIETA NINO LUIS FRANCISCO 24/09/2018 | MACK [CORRECTVO| 4 5 5 5 4 4 4 4 6 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
TRANS VIRGINIA S.A.C. 24/09/2018 | VOLVO [PREVENTIVO | 5 4 4 4 5 4 5 5 6 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4
TRANSPORTES PERZA SAC 24/09/2018 | VOLVO [PREVENTIVO | 4 3 4 3 4 2 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4
FLORES VELAY ARCE EDITH 26/09/2018 | VOLVO [PREVENTIVO | 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5
SAN MARTIN CONTRATISTAS GENERALES S.A. 26/09/2018 [ VOLVO [CORRECTVO| 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA EXPRESS 26/09/2018 [VOLVO [PREVENTVO | 4 5 4 4 3 5 5 5 4 4 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5
PIURAMAQ S.R.L. 26/09/2018 | MACK [PREVENTVO | 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 3
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.R.L. 26/09/2018 | MACK [CORRECTIVO| 5 5 5 5 4 6 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 3 5 5
EMPRESA DE TRANSPORTES CESARS.A.C 26/09/2018 | MACK [PREVENTIVO | 5 5 5 5 5 6 4 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 3 4 3 5 4
TRANSPORTES MERLIN SAC 28/09/2018 | VOLVO [CORRECTIVO| 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 3
DISTRIBUCIONES ANDERSON E.L.R.L. 28/09/2018 [ VOLVO [CORRECTVO| 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5
GA INGENIEROS CONSTRUCTORES SAC 28/09/2018 [VOLVO[PREVENTVO | 3 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5
EMPRESA DE TRANSPORTES EMAUS SAC 28/09/2018 | VOLVO [CORRECTIVO| 5 5 5 4 5 4 3 4 3 5 3 5 5 4 4 5 5 5 3 5 3 4
CHAVEZ GONZALES NEISER 28/09/2018 | VOLVO [CORRECTIVO| 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 3 4 5 4 5 4 5 3 5 4
JEVARO S.A.C. 28/09/2018 | VOLVO |CORRECTIVO|] 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 4 2 3 5 4 5 4 3
4 5 5 ]| 45] 45 ]4.61]4.44]14.44]14.61]14.56]14.56]4.56]14.28]14.39]4.33]14.22]4.28] 4.5 14.44]4.28]14.67]4.22
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EMPRESA DE TRANSPORTES ROMERO SRLTDA 01/10/2018 | VOLVO|CORRECTVO| 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5
SERVICIOS Y TRANSPORTES FRANCHESS SCRL 01/10/2018 | VOLVO |PREVENTVO | 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 2 5 5 4 5 5 4 3 5 5 2 4
OVMSAC 01/10/2018 | MACK [CORRECTVO| 5 5 4 5 5 5 3 5 4 5 5 4 3 2 3 4 4 3 5 5 4 4
COMPARNIA COMERCIALIZADORA Y REPRESENTACIONES S.A. 01/10/2018 | VOLVO|CORRECTVO| 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 3 2 5 3 5 4 5 5 5 5 5 5
INVERSIONES D.Q CONTRATISTAS ELR.L. 01/10/2018 | VOLVO|PREVENTVO | 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 2 5 5 2 5 4
REPRESENTACIONES AVICOLA MARUJA ELR.L. 03/10/2018 | VOLVO |CORRECT\VO| 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5
MODESTO Y AMUNAQUE CRUZ 03/10/2018 | VOLVO |CORRECTVO| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 3 4 5 4 4 1 4 3 4
EMPRESA DE SERVICIOS & LOGISTICA TRANSNACIONALES S.A.C [ 03/10/2018 [ VOLVO|[CORRECTVO| 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 3 5 5 5 5 4 5
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA EXPRESS S.A.C.[ 03/10/2018 [VOLVO [PREVENTIVO | 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.R.L. 03/10/2018| MACK |PREVENTVO | 5 4 3 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 3 5 5 5 4 4
HAYDEEA.P. EILRL. 05/10/2018| MACK |CORRECTNVO| 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5
RANSA COMERCIAL S A 05/10/2018| MACK |CORRECTVO| 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 4
GENERAL HOUSE DE COMERCIO INDUSTRIAL SAC 05/10/2018 | VOLVO |CORRECTVO| 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 3 4 5 5 5 3 5 5
TRANS VIRGINIA S.A.C. 05/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4
4.5 4 5 5 7 4. 4. 4. .2 .2 .0 .3 4. .0 .2 .2 .07] 45]14.5 2 .14] 4.5
COMPARIA INDUSTRIAL SAN MARTIN DE PORRES S.R.L. 10/10/2018 | MACK |CORRECTIVO| 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 10/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4
TRANSPORTES EXALTACION CONDOR LLANA EHIJOS S.A.C 10/10/2018 | VOLVO|PREVENTIVO | 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.R.L. 10/10/2018| MACK |CORRECTIVO| 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 10/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4
RANSA COMERCIAL S A 10/10/2018 | VOLVO |PREVENTVO | 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.R.L. 12/10/2018 | MACK |CORRECTIVO| 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5
RANSA COMERCIAL S A 12/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 12/10/2018 | VOLVO |PREVENTVO | 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5
COMPARNIA COMERCIALIZADORA Y REPRESENTACIONES S.A. 12/10/2018 | MACK |CORRECTIVO| 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 3 3 5
EMPRESA DE TRANSPORTES ROMERO SRLTDA 12/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4
GENERAL HOUSE DE COMERCIO INDUSTRIAL SAC 12/10/2018 | VOLVO|PREVENTVO | 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 5 4 5 5
48| 44| 48] 48| 47) 43| 43| 47| 43| 43| 47| 47]43]|40)47]|40])47]|43]|50] 40|43} 47
OVMSAC 15/10/2018 [ VOLVO|PREVENTVO | 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 15/10/2018 | MACK |PREVENTVO | 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 4 5
EMPRESA DE TRANSPORTES EMAUS SAC 15/10/2018 | MACK |CORRECTIVO| 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 3
TRANSPORTES EXALTACION CONDOR LLANA EHUJOS S.A.C 15/10/2018 | MACK |CORRECTIVO| 5 4 5 5 4 4 4 4 6 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5
JEVARO S.A.C. 15/10/2018 | VOLVO |PREVENTVO | 5 4 4 4 5 4 5 5 6 5 5 5 3 4 4 5 5 4 5 4 5 4
CHIMU AGROPECUARIA S.A. 15/10/2018 | VOLVO |PREVENTVO | 4 3 3 3 4 2 4 3 4 5 5 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4
SIPAN GROUP 15/10/2018 | VOLVO|PREVENTVO | 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOR MI RICHARD 15/10/2018 | VOLVO|CORRECTIVO]| 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4
CRUZ SALAS FELIZANDRO 17/10/2018 | VOLVO|PREVENTVO | 4 4 4 4 3 5 5 5 4 4 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5
INVERSIONES 3MB 17/10/2018 | MACK |PREVENTVO | 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 3
ICOM PERUANA 17/10/2018 | MACK |CORRECTIVO| 5 5 5 5 4 6 3 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 5 4 3 5 5
TRANSPORTES DE CARGA INTERREGIONAL 17/10/2018 | MACK |PREVENTVO | 5 5 5 5 5 6 4 5 4 4 5 4 4 3 5 5 4 3 4 3 5 4
DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAYO 17/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 3
INVERSIONES 3MB 17/10/2018 | VOLVO |CORRECTIVO| 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA EXPRESS S.A.C.| 17/10/2018 [ VOLVO [PREVENTVO | 5 4 3 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5
CRUZ SALAS FELIZANDRO 17/10/2018 | VOLVO|PREVENTIVO | 5 5 4 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5
5. 4.5] 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4. 4.




TRANSPORTES DE CARGA INTERREGIONAL 19/10/2018] MACK [CORRECTNO| 4 | 4 [ 5] a [ 5[5 [ 4 [ 5[ a]l 4] a]s[s5[s3][s5[5]a]Ja]s]3][3]s
EMPRESA DE SERVICIOS & LOGISTICA TRANSNACIONALES SA.C | 19/10/2018[VOLVO|CORRECTVO | 4 | 4 |4 [ 5 | 4 [ a [ 4 [ 5 [ 5| 5 |5 |5 | a | a5 a5 5555 ]| 4
TRANSPORTES DE CARGA INTERREGIONAL 19/10/2018|VOLVO|PREVENTVO | 5 | 5 [ 5| 5 [ 5 [ a |5 | a | al a5 | ala]ls|al3]s]a]s5]al5]s5s
JUAN ORTIZ PORTOCARRERO 19/10/2018] MACK [CORRECTVO| 4 | 4 [ 5| a5 [ 5 | a5 | ala|a|s|[s5]s|s][5]a]la|s5]3][3]s
DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAY O 19/10/2018|VOLVO[CORRECTVO | 4 | 4 [ a4 [ s | a [a | a5 s | 5|5 | s |[a|a|s5[a]s]s5]s5]s5[5]a
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 19/10/2018|VOLVO|PREVENTNVO | 5 | 5 | 5 | 5 | 5 | 4 | 5 | 4 | a | 4 | 5 | a | 4|5 | 4|35 4]5]4a]5]s5
INVERSIONES 3MB 19/10/2018] MACK [CORRECTVO| 4 | 4 [ 5| a5 [ 5 | a5 | al a|a| s[5 3|s][5]ala|s5]3[3]s
TRANSPORTES MINERA CISTEMAR S.A.C. 22/10/2018|vOLVO[CORRECTVO | 4 | 4 [ a | s | a [ a | a5 s | 5|5 |s|ala|ls]a]s][s5]5]5s5[5]a
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.RL. 22/10/2018|vOLVO[PREVENTVO | 5 | 5 [ 5 | 5 [ 5 [ a |5 | a4 [ a |l a s | alals|[als3]s]a]s5]al5s5]s
GENERAL HOUSE DE COMERCIO INDUSTRIAL SAC 22/10/2018| MACK |[CORRECTVO| 4 | 4 | 5| 4 [ 5 | 5 | 4 |5 | a| 4| 4 |5 |5 3|5 5a]a]s5]3]3]s
KRAKEN HDROBIOLOGICOS 22/10/2018|vOLVO[cORRECTVO | 4 | 4 [ a | s | a [ a | a5 5| 5|5 |s|[ala|ls]a]s]s5]5]5s5[5]a
DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAY O 22/10/2018]voLVO[PREVENTVO | 5 | 5 [ 5| s [ s [a [ s [ a [l al a5 alals|[als]s]a[s5]a]l5]s
40| 40| 40| 45| 47 43| 43| 47| 43| 43| 47| 47| 43| 40| 47| 40| 47| 43| 50| 40| 43| 4

CORPORACION TRANSPORTES TERRESTRES 24/10/2018 |[VOLVO[PREVENTVO | 5 | 5 [ 5 | a | 5 | a | s | a | s a5 a|[s5|s|s[a]s]a]a]als]s
KRAKEN HIDROBIOLOGICOS 24/10/2018 | MACK [PREVENTVO | 4 | 4 | 4 [ 5| 5 | 5 | s | 3 [ 5|5 | 5| 5|55 |3[5|a|l5]5]ala4]s
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 2411012018 | MACK [coORRECTVO| 5 | 5 [ 5 | a [ 5 [ 5 | s[5 [ 5| a|a]lalalalalalals]a]ls][5s]3s
CORPORACION TRANSPORTES TERRESTRES 241102018 | MACK [CORRECTVO| 4 | 4 [ 4 [ s | a4 [ a | a a6 | 5|55 |55 |s5[a]als5]5]s5][5]s5s
INVERSIONES 3MB 24102018 |voLvolPrREVENTVO | 5 | 5 [ 5 | a [ 5 [ a [ s[5 [ 6| 5| 5|5 |[3|alals5]s5]a]s5]al5s5]a
EMPRESA DE TRANSPORTES Y TURISMO SULLANA EXPRESS S.A.C.[24/10/2018 [VOLVO|PREVENTVO | 4 | 4 [a [ 3| a [ 2 [ a4 [ 3 | a5 |5 |4 | a | a| a5 |5 3|55 4a]a
TRANSPORTES DE CARGA INTERREGIONAL 26/10/2018 |voLvolPrREVENTVO| 5 | 5 [ 5 [ 5[ 5 [ 5 [ s[5 [ a5 |55 |55 a]3]a]ls5]5]5s5[5]s5
AGRO TRANSPORTES GONZALES S.RL. 26/10/2018|voLvolcorrecTvO| 5 | 5 [ 5 [ s [ 4 [ s [ a5 s 5|5 s[5 s5|s[5]ala]s]als5]a
SERVCIOS DIESEL EXPRESS E.LR.L 26/10/2018 |[VOLVO[PREVENTVO | 4 | 4 [ 4 [ a3 [ s [ s[5 [a |l a | a3 a|s|s[a|s][s5]a]s]a]s
DISTRIBUIDORA NORTE PACASMAY O 26/10/2018 | MACK [PREVENTVO| 5 | 5 | 5 | 4 | 5 | 5 |5 |5 |51 5| 4 | 5| 5|5 |4|3|[5]5]5]5]|5] 3
DEL CASTILLO ROJAS JUAN RICARDO 26/10/2018 | MACK [cCORRECTVO| 5 | 5 [ 5 [ 5| 4 [ 6 [ 3| a | al a3 s alalala]ls]s5]a]s3|[5]s
GENERAL HOUSE DE COMERCIO INDUSTRIAL SAC 29/10/18/09 MACK [PREVENTVO [ 5 | 5 [ 5 [ 5| 5 [ 6 | a | s [ a|l a5 a]lals3]|s|s]a]ls|a]s]|s]a4
JUAN ORTIZ PORTOCARRERO 20/10/18/09|voLvo|correcTvo| 4 | 4 [ a [ 4 s [ 5 | a a5 s |5 5|55 |a|s[alals]a]s]s
EMPRESA DE SERVICIOS & LOGISTICA TRANSNACIONALES SA.C |29/10/18/09|voLvolcorrectvo] 5 | 5 [ s [ 4 [ 3 [ 5 [ s [ s [ 5 [ s [ s [ a s [ a|a|a|s|al5s5]5]s
45| 45| 4.6( 4.5| 4.4| 4.8| 4.6| 4.6| 4.6| 4.4| 4.4]| 4.3]| 4.3] 4.3| 4.4| 4.6| 4.2| 4.8| 4.

N
N
%




Anexo 6. Aplicacion de Ingenieria de Métodos

MEJORA DE LA CALIDAD DEL
SERVICIO =\ =
MANTENIMIENTO
AUTOMOTRIZ APLICANDO
INGENIERIA DE METODOS.

Luis

MANNUCCI DIESEL SAC-PIURA
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APLICACION DE INGENIERIA DE METODOS EN EL DEPARTAMENTO
DE SERVICIOS EN LA EMPRESA MANNUCCI DIESEL SAC -PIURA.

EL Desarrollo y aplicacion de ingenieria de metodos, en el proceso de
reparacion de vehiculos en la empresa Mannucci Diesel SAC- Piura se llevo a
cabo en dos etapas donde se reviso, evalud y aplico cambios en los procesos de

taller con la finalidad de mejorar la calidad de Servicio.

Etapa I: Seleccionar, registrar y analizar método actual.

1. Seleccion de los servicios de mantenimiento a estudiar.

El método para seguir se describe en las siguientes fases: Seleccionar el trabajo o
proceso: Se selecciond como trabajo a estudiar los servicios de mantenimiento

automotriz que brindada sede Mannucci Diesel S.A.C.-Piura.

Registrar o recolectar todos los datos: Con la ayuda de las fichas de toma de tiempos
y el curso grama analitico los datos del pre test de las diferentes actividades que
realizan los técnicos de area cuando efectGan un mantenimiento preventivo y/o

correctivo.

Para analizar los datos: Se aplicd la llamada “técnica del interrogatorio” para
ambos servicios donde se evaluo cada actividad, realizando una serie de preguntas
sobre factores involucrados en la labor como son: propoésito, lugar, sucesion,
persona y medio de la tarea en estudio. Teniendo como finalidad un proceso mas

eficiente.

En el desarrollo del método ideal: En este paso luego de hacer uso de la técnica de
interrogatorio se combinan, simplifican o suprimen actividades que demandan

retrasos en los servicios.

En la etapa de definir: Para este paso se explica el propésito de los cambios a
realizar al area de servicio en una charla donde se informa las mejoras en los

procesos de mantenimiento, Pues el nuevo método trae como consecuencia la
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eliminacion de actividades de transportes en varias ocasiones hacia almacén y

oficina de servicio.

En la etapa de implementar: Nuevamente se uso la ficha de toma de tiempos y el
curso grama analitico que en esta fase sirve para verificar la efectividad de los
cambios, que luego seran respaldados con los resultados de los objetivos

especificos tomados de las encuestas a los clientes.

En la etapa final de seguimiento: Se observo de cerca el desarrollo del nuevo
método de trabajo mediante aplicacién de un post prueba a partir de la aplicacion
de los instrumentos e indicadores ya mencionados. El control se realizard de

manera periodica hasta que el personal se adecue de manera mas eficiente.

I.  Primera etapa: Seleccionar, Registrar y analizar Método Actual.

1. Seleccién de los servicios de mantenimiento a estudiar.

Para el desarrollo del presente trabajo se toma de la base de informacion de taller
las 6rdenes de servicio realizado en el Mes de agosto donde se selecciona las
operaciones que serviran para aplicar nuestra investigacion. Los cuales estan
formados por los dos grupos de mantenimiento que mas se realizan en el area de
servicio, nos referimos a los Mantenimiento Preventivos y Mantenimiento

Correctivos.

En La grafica 01 se aprecia los porcentajes de un total de 26 de servicio en lo
que respecta a mantenimiento preventivos, se pueda mencionar que
mantenimiento basico y mantenimiento completo o anual se identifican con
cddigo de operacion, son servicios con mayor frecuencia en mantenimiento
17000-2 y 17742-2 que corresponde a mantenimiento basico suman un
porcentaje de 76 % y la operacion 17743-2 para los mantenimientos completo

con un porcentaje de 24 %.
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Figura 1: Registro de Mantenimiento Basico y Completo.

W 17700-2 mano de obra gartuita por campafia
B 17700-2 mano de obra gratuita

17700-2 Mano de obra gratuita por campafia de servicio
taller. 4% 4% 4%

4% 8% 4% 7%

%

11% P—

50%

Fuente: Data de informacidn de érdenes de trabajo del area servicio.

1.1.

Servicio de mantenimiento Bésico en vehiculo Volvo (VO) y Mack (Mk):
Servicio que consiste en reemplazar el aceite de motor, filtros de motor, filtro de
combustible, engrase de puntos, filtro de aire y una inspeccion al equipo para
brindar observaciones de posibles fallos y que se da en intervalos de cada 20000
km si es un camion configurado para trabajo de ruta y 400 horas si hablamos de

una unidad en operacion de mina y construccion.

Servicio de mantenimiento Anual o completo en Vehiculo Volvo (VO) y
Mack (MK):Servicio que consiste en reemplazar todos los aceites de los
componentes mayores como motor, caja ,diferencial y direccién asi como
también los filtros de todos los sistemas ,engrase de puntos y la evaluacién
visual a través de la inspeccion. Este servicio se da en intervalos de cada 60000
0 80000 km para camiones de ruta y 1200 o 2400 horas para camiones de

mineria y construccion.

Mantenimiento Preventivo.
Para el registro de mantenimiento preventivo; se hizo uso de la tablas para
resumen de tiempo tomadas a los técnicos designados a realizar los
mantenimientos es asi que tenemos datos en la siguientes tablas 01, (Volvo), 02
(Mack) ,03 (Volvo),04 (Mack), se.

Con uso de este registro se puede tomar datos como el tiempo en cada actividad

que se realiza donde podemos observar en que parte del servicio se produce las
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1.2.

demoras o retrasos del proceso, determinar habilidad del personal y las tareas

que no generan valor para mejorarlas o eliminarlas en todo caso.

También se ha tomado como instrumento curso grama analitico, DAP,
representados en la figura 01 y figura 02 donde se ha complementado la
intervencion de la parte administrativa para visualizar que tiempo mas y

operaciones puedan varias en tiempo del servicio.

Mantenimientos correctivos en unidades Camiones Volvo y Mack:
Para el estudio en los servicios de mantenimiento correctivo se tomd de la base de
informacidn de taller, los servicios con mayor frecuencia y que tiene mayor
significancia en las operaciones que realiza el concesionario. Los trabajos que se

evaluaron en la investigacion son los siguientes:

Escaneo de Motor: Consiste en la evaluacion de sistema electronico del motor
y el vehiculo, a través de un software instalado en una computadora que permite
realizar una seria de pruebas y calibraciones al sistema para luego brindar un
informe del estado de motor o sistema a evaluar, permitiendo tomar una medida
correctiva, se puede brindar como servicio cada 60000 a 80000 km o 1200 a

2400 y o ante una averia determinada.

Cambio de Discos de embrague: Este servicio consiste basicamente en
reemplazar los discos de embrague, componente que trasmite la fuerza del motor
a través de los diferentes componentes de la transmisién hacia las ruedas, servicio
se realiza por desgaste del disco propio de trabajo cada 300000 km o 10000 hrs o

en algunos casos por mala préctica de operacion.

Reparaciéon de caja de direccion: Componente principal de la direccion, se
repara cuando hay presencia de fuga de aceite a causa de deformacién o
quemado de sellos, y consiste en desmontar y desramar todo el componente para
el cambio de sellos aceite y filtro del sistema de direccidn, con esta reparacion se
evita contaminacion al medio ambiente y reducir algin incidente con la

direccion
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2. Registrar datos del proceso seleccionado.
Tabla 7. Registro de tiempo de mantenimiento basico unidades Volvo.

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS
Empresa : Mannucci Diésel S.A.C — Piura Proceso: Servicio de Mantenimiento Basico de Motor
Area: Taller de servicio de mantenimiento en camiones VOLVO FH Y FM
Tiempos Observados (min)
Numero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6 Tiempo total

N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC medio

1 | L evantar Cabina del VVehiculo 00:01:06 00:01:02 00:02:12 00:01:00 00:02:09 00:01:06 00:01:26
2 | Trasladar de almacén e Instalar dispositivos de Seguridad 00:02:12 00:03:13 00:04:16 00:03:00 00:02:10 00:25:37 00:06:45
3 | Tomar recipientes para el aceite 00:05:00 00:10:08 00:19:43 00:03:28 00:04:10 00:12:05 00:09:06

Ubicar las herramientas de almacén y taller para el mantenimiento

4 00:13:34 00:14:31 00:15:18 00:13:15 00:08:56 00:11:09 00:12:47
5 | Retirar Guardas 00:10:12 00:10:10 00:15:23 00:12:32 00:09:12 00:11:00 00:11:25
6 | Retirar filtros y drenar aceite de motor 00:36:00 00:38:06 00:42:00 00:39:23 00:34:00 00:38:09 00:37:56
7 | Identificar y Verificar los cddigos de filtro 00:06:13 00:06:09 00:12:32 00:13:45 00:05:10 00:07:00 00:08:28

8 | Recibir filtros de almacén y trasladar a bahia. 00:09:10 00:12:21 00:28:32 00:18:56 00:14:34 00:10:08 00:15:37

9 | Montaje de filtros y Llenado de aceite de motor 00:35:23 00:35:00 00:52:15 00:39:56 00:32:06 00:38:23 00:38:50
10 | Purgado del Sistema de Combustible 00:04:08 00:04:15 00:19:23 00:05:17 00:05:12 00:06:15 00:07:25
11 | Montaje de Guarda 00:08:39 00:09:00 00:13:24 00:10:11 00:08:09 00:07:20 00:09:27
12 | Lubricacién de puntos de engrase 00:22:00 00:26:39 00:25:32 00:30:09 00:28:24 00:27:59 00:26:47
13 | Ubicar formato de control de oficina de taller 00:04:02 00:03:15 00:02:16 00:02:54 00:04:03 00:03:19 00:03:18
15 | Retirar dispositivos de seguridad de la cabina 00:01:05 00:01:00 00:02:12 00:01:03 00:01:05 00:01:06 00:01:15
16 | Bajar cabina del VVehiculo 00:01:04 00:01:05 00:01:13 00:01:08 00:01:04 00:01:09 00:01:07
17 | Poner en marcha el motor y verificar nivel de aceite 00:04:12 00:03:00 00:04:02 00:03:04 00:02:08 00:03:00 00:03:14

Tiempo total de actividad 03:25:12 | 03:37:50| 04:58:48| 04:01:03| 03:20:44| 04:08:18|  03:55:19
Hora de inicio 08:32:00 09:22:00 09:25:00 09:20:00 02:20:00 12:15:00
Hora final 11:49:00 12:45:00 02:25:00 01:05:00 05:10:00 04:20:00

Fuente: Elaboracion Propia.



Tabla 8. Registro de tiempo de mantenimiento basico unidades Mack.

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS

Empresa : Mannucci Diésel S.A.C — Piura

Proceso: Servicio de Mantenimiento Basico de Motor

Area: Taller de servicio de mantenimiento en camiones MACK GU y CXU

Tiempos Observados (min)

Numero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6
Tiempo total
N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC medio

1 | Levantar Cap6 00:01:06 00:03:07 00:02:09 00:02:00 00:01:09 00:02:06 00:01:56
2 | Tomar recipientes para el aceite 00:04:18 00:04:13 00:02:10 00:03:17 00:01:50 00:09:37 00:04:14
g || LoD Bl s at el lmeedn 37 G a2 6l MRnEin Gl 00:05:00 |  00:13:10 |  00:14:43|  00:03:08 |  00:03:55 |  00:02:05|  00:07:00
4 | Drenar aceite de motor y retirar filtros 00:20:34 00:18:24 00:16:12 00:16:10 00:07:56 00:12:09 00:15:14
5 | Identificar y Verificar los codigos de filtro 00:06:13 00:08:12 00:07:02 00:10:15 00:06:10 00:12:09 00:08:20
6 | Recibir filtros de almacén y trasladar a bahia. 00:20:00 00:18:21 00:12:30 00:16:46 00:15:34 00:08:08 00:15:13
7 | Montaje de filtros y Llenado de aceite de motor 00:48:29 00:37:28 00:40:11 00:49:46 00:39:06 00:38:23 00:42:14
8 | Purgado del Sistema de Combustible 00:04:08 00:05:18 00:09:13 00:06:18 00:08:12 00:05:15 00:06:24
9 | Lubricacion de puntos de engrase 00:32:00 00:28:49 00:30:12 00:33:14 00:36:24 00:28:59 00:31:36
10 | Ubicar formato de control de oficina de taller 00:04:02 00:03:35 00:03:06 00:03:54 00:03:46 00:04:17 00:03:47
12 | Bajar cap6 de motor 00:02:08 00:02:08 00:01:13 00:01:48 00:02:24 00:02:09 00:01:58
13 | Poner en marcha el motor y verificar nivel de aceite 00:04:12 00:03:50 00:02:13 00:03:34 00:02:18 00:04:10 00:03:23
Tiempo total de actividad oaros| omizas| oaonos| oapmm| ozarse| oxmsen| oo

Hora de inicio 08:32:00 09:22:00 09:25:00 09:20:00 02:20:00 12:15:00

Hora final 11:49:00 12:45:00 02:25:00 01:05:00 05:10:00 04:20:00

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 9. Registro de tiempo de mantenimiento Completo unidades Volvo.

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS
Empresa : Mannucci Diésel S.A.C — Piura Proceso: Servicio de Mantenimiento Completo Volvo FHy FM
Area: Taller de servicio de mantenimiento
Tiempos Observados (min)
Numero de técnicos observados 2 3 4 5 6 Tiempo total
N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC medio
1 | levantar Capot y/o Cabina del VVehiculo 00:01:35 00:01:15 00:02:10 00:01:58 00:02:05 00:01:04 00:01:41
2 | Trasladar de almacén e Instalar dispositivos de Seguridad 00:03:20 00:02:43 00:03:26 00:03:13 00:04:13 00:02:53 00:03:18
3 | Tomar recipientes para el aceite 00:06:10 00:07:23 00:07:12 00:06:03 00:07:11 00:09:04 00:07:11
4 | Ubicar las herramientas de almacen y taller para el mantenimiento 00:16:23 00:18:34 00:15:34 00:12:15 00:10:40 00:11:23 00:14:08
5 | Retirar Guardas 00:08:35 00:06:58 00:06:48 00:07:03 00:07:01 00:05:58 00:07:04
6 | Drenar aceite de motor y retirar filtros 00:38:12 00:35:23 00:40:59 00:35:24 00:42:08 00:37:38 00:38:17
7 | Drenar aceite de caja y retirar filtro 00:38:24 00:28:34 00:32:08 00:39:45 00:37:12 00:39:09 00:35:52
8 | Drenar aceite de direccion y filtro 00:10:25 00:12:24 00:09:17 00:07:19 00:07:23 00:06:45 00:08:55
9 | Drenar aceite de diferenciales y cubos 00:50:13 01:20:10 00:56:12 00:48:11 00:53:13 00:56:54 00:57:29
10 | Identificar y Verificar los cédigos de filtro 00:15:13 00:23:18 00:14:23 00:22:56 00:24:11 00:19:56 00:20:00
11 | Recibir filtros de almacén y trasladar a bahia. 00:09:13 00:08:02 00:06:09 00:06:56 00:06:12 00:05:57 00:07:05
12 | Montaje de filtros y Llenado de aceite de motor 00:24:12 00:18:37 00:28:56 00:21:56 00:25:12 00:17:57 00:22:48
13 | Montaje de Filtro y Llenado de aceite de Caja 00:18:10 00:13:09 00:12:09 00:14:45 00:10:59 00:12:19 00:13:35
14 | Llenado de aceite de diferenciales y cubos 01:29:54 01:42:23 01:23:33 01:15:13 01:40:53 01:22:33 01:29:05
15 | Llenado de aceite de direccion y filtro 00:12:19 00:07:12 00:05:14 00:06:22 00:07:01 00:05:52 00:07:20
16 | Purgado del Sistema de Combustible 00:06:46 00:07:09 00:05:45 00:06:35 00:05:57 00:05:57 00:06:21
17 | Montaje de Guarda 00:10:45 00:09:05 00:08:17 00:06:19 00:10:20 00:05:47 00:08:26
18 | Lubricacién de puntos de engrase 00:22:00 00:26:39 00:25:32 00:30:09 00:28:24 00:27:59 00:26:47
19 | Ubicar formato de control de oficina de taller 00:03:12 00:04:15 00:02:56 00:03:34 00:02:56 00:04:09 00:03:30
21 | Retirar dispositivos de seguridad 00:01:04 00:01:23 00:01:14 00:01:24 00:01:35 00:01:13 00:01:19
22 | Bajar Cabina 00:01:10 00:01:54 00:01:09 00:01:04 00:00:59 00:01:24 00:01:17
23 | Poner en marcha el motor y verificar nivel de aceite 00:04:19 00:03:11 00:04:14 00:04:00 00:03:46 00:04:14 00:03:57
Tiempo total de actividad 07:02:20 07:31:55 06:53:19 06:38:47 07:22:05 06:51:16
Hora de inicio 8:30:12 8:40:23 9:01:11 11:02:13 11:34:02 10:08:00 | 07:03:17
Hora final 16:20:03 16:42:20 16:30:12 18:10:12 18:49:20 17:00:12

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 10. Registro de tiempo de mantenimiento Completo unidades Mack.

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS

Empresa : Mannucci Diésel S.A.C — Piura

Proceso: Servicio de Mantenimiento Completo Mack CXU y GU

Area: Taller de servicio de mantenimiento

Tiempos Observados (min)

Numero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6 Tiempo

N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC Total medio
1 | Levantar Capot. 00:00:25 00:00:19 00:00:20 00:00:23 00:00:27 00:00:18 | 00:00:22
2 | Tomar recipientes para el aceite 00:05:10 00:06:13 00:07:00 00:05:53 00:06:32 00:08:04 | 00:06:29
3 | Ubicar las herramientas de almacén y taller para el mantenimiento 00:15:33 00:17:24 00:16:09 00:14:15 00:12:40 00:13:53 | 00:14:59
4 | Drenar aceite de motor y retirar filtros 00:39:12 00:40:56 00:37:59 00:38:54 00:39:03 00:36:23 | 00:38:45
5 | Drenar aceite de caja y retirar filtro 00:35:10 00:21:34 00:25:28 00:30:15 00:37:02 00:20:03 | 00:28:15
6 | Drenar aceite de direccion y filtro 00:10:15 00:14:24 00:08:57 00:08:09 00:08:23 00:09:55 | 00:10:00
7 | Drenar aceite de diferenciales y divisor de potencia 00:43:13 00:50:10 00:58:10 00:48:34 01:00:13 00:46:59 | 00:51:13
8 | Identificar y Verificar los cédigos de filtro 00:19:11 00:22:08 00:18:03 00:20:26 00:23:21 00:29:16 | 00:22:04
9 | Recibir filtros de almacén y trasladar a bahia. 00:08:13 00:08:12 00:07:09 00:08:56 00:05:52 00:06:37 | 00:07:30
10 | Montaje de filtros y Llenado de aceite de motor 00:26:12 00:28:37 00:28:56 00:24:56 00:25:34 00:27:57 | 00:27:02
11 | Llenado de aceite de Caja 00:18:10 00:17:09 00:15:09 00:14:45 00:14:59 00:16:19 | 00:16:05
12 | Llenado de aceite de diferenciales y divisores de potencia 01:00:54 01:12:23 00:58:33 01:02:13 00:59:53 01:10:03 | 01:04:00
13 | Llenado de aceite de direccion y filtro 00:12:19 00:07:12 00:05:14 00:06:22 00:07:01 00:05:52 | 00:07:20
14 | Purgado del Sistema de Combustible 00:06:23 00:05:59 00:06:45 00:07:05 00:05:57 00:05:57 | 00:06:21
15 | Lubricacién de puntos de engrase 00:32:00 00:28:49 00:30:12 00:33:14 00:36:24 00:28:59 | 00:31:36
16 | Ubicar formato de control de oficina de taller 00:04:02 00:03:35 00:03:06 00:03:54 00:03:46 00:04:17 | 00:03:47
18 | Bajar capot 00:00:28 00:00:18 00:00:22 00:00:21 00:00:24 00:00:26 | 00:00:23
19 | Poner en marcha el motor y verificar nivel de aceite 00:03:19 00:03:11 00:02:14 00:03:28 00:03:46 00:03:34 | 00:03:15
20 | Purgado del sistema de direccion 00:02:20 00:02:16 00:02:44 00:03:12 00:02:36 00:02:24 | 00:02:35

Tiempo total de actividad 06:14:55 | 06:26:45 06:14:32 06:10:28 06:37:57 06:19:37
Hora de inicio 8:34:00 9:40:23 9:20:11 8:12:00 9:02:12 10:12:09 06:20:42
Hora final 16:35:00 | 17:00:12 16:40:00 15:30:00 16:45:00 17:34:09

Fuente: Elaboracion Propia.
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Tabla 11. Resumen de tiempo Escaneo de Motor

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPQOS

Empresa : Mannucci Diesel S.A.C — Piura

Proceso: Escaneo de Motor

Area: Taller de servicio de mantenimiento

Tiempos Observados (min)

Numero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6 7 Tiempo

total

N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC TC medio
1 | Ubicar herramienta para escanear 00:08:12 | 00:07:04 | 00:08:12 | 00:07:56 | 00:09:01 | 00:08:34 | 00:08:23| 00:08:12
2 | Espera que herramienta este libre 00:05:16 | 00:05:30 | 00:05:12 | 00:05:06 | 00:05:08 | 00:05:28 | 00:05:55| 00:05:22
3 | Conectar Herramienta al vehiculo 00:06:00 | 00:05:18| 00:06:47 | 00:07:13 | 00:06:57 | 00:06:04 | 00:07:45| 00:06:35

Encender el motor para que alcance temperatura de
4 |trabajo 00:02:13| 00:03:01 | 00:02:43| 00:01:54 | 00:02:42 | 00:02:25| 00:02:02| 00:02:26
5 | Espera que el motor este caliente 00:20:14 | 00:22:09| 00:21:08 | 00:19:53| 00:21:04 | 00:22:01 | 00:20:11| 00:20:57
6 | Encender y Activar el software de diagnostico 00:03:24 | 00:02:45| 00:03:56 | 00:02:12 | 00:02:46 | 00:03:04 | 00:02:50 | 00:03:00
7 | Ingresar datos en tarjeta de trabajo del escaner 00:06:12 | 00:06:13| 00:06:25| 00:06:35| 00:05:24 | 00:06:58 | 00:07:26 | 00:06:28
8 | Realizar pruebas de lectura de codigos de error 00:06:13 | 00:07:23 | 00:08:05| 00:07:15| 00:07:21 | 00:07:13| 00:05:05| 00:06:56
9 | Realizar pruebas de compresion de motor 00:06:15 | 00:06:34 | 00:04:36 | 00:05:09 | 00:05:26 | 00:06:43 | 00:05:56 | 00:05:48
10 | Realizar pruebas de sensores y sistema de admision 00:06:13 | 00:06:14 | 00:06:52 | 00:07:38 | 00:06:57 | 00:06:48 | 00:07:46 | 00:06:55
11 | Realizar pruebas de cierre de inyectores 00:05:46 | 00:07:04 | 00:05:36| 00:05:09 | 00:06:26 | 00:05:13 | 00:04:56 | 00:05:44
12 | Realizar pruebas de caudal de inyectores 00:08:18 | 00:08:04 | 00:07:18| 00:08:34 | 00:07:18 | 00:08:44 | 00:08:55| 00:08:10
13 | Realizar pruebas de equilibrado de cilindros. 00:12:14| 00:11:22| 00:13:14 | 00:12:22| 00:11:34 | 00:12:42| 00:11:16| 00:12:06
14 | Desconectar herramienta del vehiculo 00:02:16 | 00:03:02 | 00:02:46 | 00:03:02 | 00:03:46 | 00:03:32 | 00:02:52| 00:03:02
15 | Realizar lista de inspeccion y control visual 00:20:10 | 00:25:04 | 00:20:10| 00:20:04 | 00:21:03 | 00:20:04 | 00:19:04 | 00:20:48
16 | Descargar e interpretar datos de las pruebas 00:08:40 | 00:10:02 | 00:08:40 | 00:10:02 | 00:08:40 | 00:10:02 | 00:10:02| 00:09:27
17 | Realizar informe del escaneo 00:30:28 | 00:34:02 | 00:31:18| 00:29:02 | 00:30:02 | 00:29:22 | 00:31:09 | 00:30:46
18 | Cerrar programar, apagar y devolver Herramienta 00:02:21 | 00:02:08 | 00:02:18 | 00:02:25 | 00:02:36 | 00:03:03 | 00:02:15| 00:02:27
Tiempo total de actividad 2:40:25| 2:52:59| 2:45:16| 2:41:31| 2:44:11| 2:48:00| 2:43:48
Hora de inicio 08:13:00 | 09:30:50 | 08:34:29 | 10:34:03| 11:10:15| 15:03:11| 14:13:33| 2:45:10
Hora final 10:53:25| 12:23:49| 11:19:45] 13:15:34| 13:54:26| 17:51:11| 16:57:21

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 12. Resumen de tiempos cambios de discos de embrague

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS
Empresa : Mannucci Diesel S.A.C - Piura Proceso: Cambio de discos de embrague
Area: Taller de servicio de mantenimiento
Tiempos Observados (min)
Numero de tecnicos observados 1 2 3 4 5 6 7 Tiempo Tiempo
N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC TC total voloraci |[Estandar
1 |Levantar cabina 00:01:00 00:02:10 00:01:45| 00:01:23| 00:01:40| 00:01:56| 00:02:04| 00:01:43| 00:01:37| 00:01:52
2 |Instalar dispositivos de seguridad 00:01:20 00:03:20 00:02:22| 00:01:25| 00:02:20| 00:01:40| 00:02:56| 00:02:12| 00:02:05| 00:02:24|
3 |Ubicar herramientas 00:01:30 00:01:30 00:01:30| 00:01:30| 00:01:30| 00:01:30| 00:01:30| 00:01:30| 00:01:25| 00:01:38,
4 |Drenar aceite de caja yrefrigerante 00:08:50 00:06:54 00:05:58| 00:07:56| 00:06:45( 00:08:05| 00:05:50| 00:07:11| 00:06:48| 00:07:50|
5 |Retirar arbol de transmision 00:12:00 00:10:00 00:10:14| 00:13:40| 00:12:50| 00:14:18| 00:13:24| 00:12:21| 00:11:42| 00:13:27
6 |Retirar sistema eléctrico de caja 00:15:07 00:13:07 00:12:07| 00:12:27| 00:13:17| 00:14:07| 00:13:17| 00:13:21| 00:12:39| 00:14:33
7 |Retirar sistema neumatico de caja 00:18:00 00:18:45 00:16:00| 00:15:23| 00:14:40| 00:12:58| 00:17:30| 00:16:11| 00:15:20| 00:17:37
8 |Retirar pernos de cubierta de embrague 00:30:00 00:25:00 00:24:10| 00:28:20| 00:24:30(12:26:056 | 00:30:18| 00:23:11| 00:21:58| 00:25:15|
9 |Separar, retirara y bajar caja de cambios 00:25:54 00:25:54 00:25:54| 00:25:54| 00:25:54| 00:25:54| 00:25:54| 00:25:54| 00:24:32| 00:28:13
10 |Desmontar e inspeccionar mecanismo de embrague 00:45:40 00:35:43 00:40:46| 00:38:40| 00:35:56| 00:38:47| 00:45:10| 00:40:06| 00:37:59| 00:43:41
11 |Informe de técnico y verificacion de cédigos de piezas 00:10:52 00:11:55 00:12:00f 00:09:42| 00:10:22| 00:11:32| 00:10:12| 00:10:56| 00:10:22| 00:11:55|
12 |Retirar repuestos de almacen 00:04:35 00:03:35 00:02:35| 00:04:15| 00:03:05| 00:02:55| 00:03:45| 00:03:32| 00:03:21| 00:03:51
13 |Armado y montaje de mecanismo de embrague 01:00:35 01:00:35 01:00:35| 01:00:35| 01:00:35| 01:00:35| 01:00:35| 01:00:35| 00:57:23]| 01:05:59
14 |Montaje de caja de cambios 00:54:35 00:44:25 00:40:55| 00:56:15| 01:04:05| 01:14:02| 00:58:45| 00:56:09| 00:53:11| 01:01:09
15 |Montaje de sistema neumatico caja de cambios 00:34:35 00:30:45 00:32:38| 00:28:30| 00:40:38( 00:34:40| 00:30:15| 00:33:09| 00:31:24| 00:36:06
16 |Montaje del sistema elctrico de caja de cambios 00:35:35 00:32:28 00:25:55| 00:30:05| 00:30:15| 00:32:38| 00:31:38| 00:31:13| 00:29:34| 00:34:01
17 |Montaje de arbol cardan 00:24:35 00:18:20 00:19:15| 00:21:30| 00:22:38| 00:24:05| 00:20:55| 00:21:37| 00:20:28] 00:23:33
18 |Llenar aceite de caja de cambios 00:10:40 00:10:10 00:09:45| 00:09:48| 00:08:54| 00:10:14| 00:11:04| 00:10:05| 00:09:33| 00:10:59
19 |Retirar dispositivos de seguridad 00:01:04 00:00:54 00:01:14| 00:01:24| 00:00:58| 00:01:13| 00:01:00| 00:01:07| 00:01:03| 00:01:13
20 [Bajar cabina 00:00:54 00:01:54 00:01:09| 00:01:04| 00:00:59| 00:01:24| 00:01:18| 00:01:15| 00:01:11| 00:01:21
21 [Inspeccion de calidad 00:24:25 00:20:20 00:18:30| 00:20:34| 00:22:10| 00:23:35| 00:20:39| 00:21:28| 00:20:20( 00:23:22
Tiempo total de actividad 07:01:46 06:17:44 06:05:17] 06:30:20| 06:44:01] 06:36:08| 06:47:59
Hora de inicio 08:10:05 09:05:00 08:45:08 10:02:10] 09:12:09] 11:00:02] 10:30:25
Hora final 09:09:23 10:10:17 09:46:31] 11:01:57] 10:13:12] 12:01:12] 11:29:55
Tiempo ocupado 07:16:56 06:35:58 06:19:29] 06:45:30] 07:00:07] 06:55:45] 07:04:23] 06:34:45 | 06:13:53 | 07:09:58
Tiempo no productivo 00:15:10, 00:18:14 00:14:12] 00:15:10] 00:16:06] 00:19:37] 00:16:24;
Valoracion de la actividad 93.0% 96.0% 96.0% 95.0% 94.0% 95.0% 94.0% 95%

Fuente: Elaboracion Propio
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Tabla 13. Resumen de tiempos Reparacion de caja de direccion

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS

Empresa : Mannucci Diesel S.A.C - Piura

Proceso: Reparacion de caja de direcion

Area: Taller de servicio de mantenimiento

Tiempos Observados (min)

Numero de tecnicos observados 1 2 3 q 5 6 7 Tiempo Tiempo
N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC TC total |voloracio | Estandar
1 |Levantar cabina 00:01:00| 00:01:10| 00:01:45| 00:01:23| 00:01:40| 00:01:56| 00:02:04| 00:01:34( 00:01:28 00:01:41
2 |Instalar dispositivos de seguridad 00:01:20| 00:02:20| 00:02:22| 00:01:25| 00:02:10| 00:01:40| 00:02:56| 00:02:02( 00:01:54 00:02:12
3 |Ubicar herramientas 00:01:30| 00:01:24| 00:01:14| 00:01:30| 00:01:14| 00:01:08| 00:01:50| 00:01:24( 00:01:19 00:01:31
4 |Drenar aceite de direccion 00:03:50| 00:04:54| 00:03:58| 00:04:56| 00:06:45| 00:07:05| 00:05:50| 00:05:20| 00:05:00 | 00:05:45
5 [Desmontaje de brazos de articulacion 00:08:00| 00:06:00| 00:08:14| 00:06:40| 00:06:50| 00:07:18| 00:07:24| 00:07:12( 00:06:46 00:07:47
6 |Desmontaje de cafierias y mangueras 00:20:07| 00:15:07| 00:17:07| 00:14:27| 00:13:17| 00:14:07| 00:13:17| 00:15:21| 00:14:25 00:16:34
7 |Desmontaje de caja de direccion 00:28:00| 00:20:45| 00:27:00( 00:28:23| 00:24:40| 00:24:58| 00:25:30| 00:25:37( 00:24:02 00:27:39
8 |Desarmar e inspeccionar piezas 00:30:00| 00:25:00| 00:24:10| 00:28:20| 00:24:30| 00:26:56| 00:22:18| 00:25:53( 00:24:18 00:27:57
9 |Realizar informe y codificacion de piezas 00:15:54| 00:17:54| 00:22:54| 00:20:54| 00:18:54| 00:17:54| 00:18:54| 00:19:03| 00:17:52 | 00:20:33
10 |Retirar repuestos de almacen 00:02:40| 00:03:43| 00:03:46| 00:03:40| 00:04:56| 00:40:47| 00:45:10| 00:14:57( 00:14:02 00:16:09
11 [Armado de caja de cambios 01:02:00| 01:11:55| 01:08:00( 01:09:42| 01:10:22] 01:11:32| 01:08:12| 01:08:49( 01:04:35 01:14:17
12 |Montaje de caja de cambios 00:40:35| 00:43:35| 00:48:35| 00:44:15| 00:47:05( 00:02:55| 00:03:45| 00:32:58| 00:30:56 | 00:35:35
13 |Montaje de canerias y mangueras 00:48:35| 00:46:35| 00:50:35| 00:58:35| 01:00:35| 01:06:35| 01:04:35| 00:56:35( 00:53:06 01:01:04
14 |Montaje de brazos de articulacion 00:14:35| 00:15:25| 00:14:55| 00:16:15| 00:14:05| 00:14:02| 00:15:45| 00:15:00( 00:14:05 00:16:12
15 [Llenado de aceite y montaje de filtro 00:06:35| 00:05:45| 00:04:38| 00:04:30| 00:04:38| 00:05:40| 00:05:15| 00:05:17| 00:04:58 00:05:42
16 |Purgado del sistema 00:03:35| 00:02:28| 00:05:55| 00:04:05| 00:03:15| 00:02:38| 00:02:38| 00:03:31| 00:03:18 00:03:47
17 |Retirar dispositivos de seguridad 00:01:35| 00:01:20| 00:01:15| 00:01:30( 00:01:38| 00:01:05| 00:00:55| 00:01:20| 00:01:15 | 00:01:26
18 |Bajar cabina 00:00:50| 00:00:54| 00:01:05| 00:02:48| 00:01:54| 00:01:14| 00:01:04| 00:01:24( 00:01:19 00:01:31
19 |Inspeccion de calidad 00:18:25| 00:20:20| 00:18:30| 00:20:34| 00:22:10| 00:18:35| 00:18:39| 00:19:36( 00:18:24 00:21:09

Tiempo total de actividad 05:09:06] 05:06:34] 05:25:58] 05:33:52| 05:30:38] 05:28:05| 05:26:01

Hora de inicio 08:10:05] 09:05:00] 08:45:08] 10:02:10] 09:12:09] 11:00:02] 10:30:25

Hora final 09:09:23] 10:10:17] 09:46:31] 11:01:57| 10:13:12] 12:01:12] 11:29:55
Tiempo ocupado 05:19:16] 05:14:48] 05:37:10| 05:42:02] 05:40:44] 05:37:42| 05:34:25] 04:57:03| 04:38:48 | 05:20:37

Tiempo no productivo 00:10:10] 00:08:14] 00:11:12| 00:08:10] 00:10:06] 00:09:37] 00:08:24;

Valoracion de la actividad 96.0% 96.0% 93.0% 93.0% 93.0% 93.0% 93.0% 94%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 2: Aplicacion de los D.A.P de mantenimiento basico antes.

Sujeto de la grafica: Proceso de personal de servicio Actividad Nu':;::; de Ti(;n:np)o Distancia (m)
Principio: Recepcion de Unidad Operacién ‘ 19 02:16:50
Final: Firma de documentos y entrega de unidad Transporte » 4 00:17:50 36
Inspeccion [ ] 2 00:50:20
Modelo: Volvo FH Camion Tracto. Retraso b 6 01:32:25
Almacenaje ' 1 00:02:00

1 100:02:00 X Recepcion unidad en zona de ingreso

2 | 00:05:00 15 >< Ubicar unidad en bahia de trabajo

3 | 00:30:00 X Espera que se libere bahia de trabajo

4 | 00:10:00 )</ Inpeccion inicial y toma de datos

5 | 00:01:00 ?(/ Colocar protectores (asiento, volante y palanca)

6 | 00:05:00 {( Aperturar Orden de servicio

7 |00:02:00 i\ Designar Tecnico

8 | 00:40:00 ———x Espera que tecnico se desocupe

9 | 00:01:30 X— Levantar cabina

10 | 00:02:00 7 X Retirar dispositivos de seguridad de almacen

11 | 00:06:00 X Espera en entrega de dispositivos

12 | 00:06:08 ?(/ Montar dispositivos de seguridad

13 | 00:10:30 X Ubicar recipientes de aceite

14 | 00:05:10 i Limpiar los recipientes

15 | 00:08:50 7 Y< Retirar Herramientas de almacen

16 | 00:06:12 X Espera que almacenero ubique herramientas

17 | 00:08:20 x— | Desmontar guarda de motor

18 | 00:20:10 Drenar aceite y desmontar filtros

19 | 00:10:30 Codificar numero de parte de filtros

20 | 00:20:25 Realizar cotizacion repuestos y mano de obra

21 | 00:12:09 X Pedir filtros y lubricantes en almacen

22 | 00:02:00 7 X Trasladar filtros a bahia de trabajo

23 | 00:05:03 X Espera que almacenero despache lubricantes

24 | 00:09:10 — | Montar filtros de aceite y combustible

25 | 00:25:00 Llenar aceite de motor

26 | 00:08:14 Purgado de sistema de combustible

27 | 00:10:46 — Montaje de guardas

28 | 00:40:20 X Realizar lista de inspeccion y control visual

29 | 00:02:04 | Bajar cabina

30 | 00:02:10 Poner en marcha el motor

31 | 00:10:10 Realizar informe de observaciones encontradas

32 | 00:12:04 X Firma de documentos y entrega de unidad.
5:39:55 Tiempo total

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3: Aplicacion de los D.A.P de mantenimiento completo antes.

Sujeto de la grafica: Proceso de personal de servicio Actividad Nu:‘aes::; de Ti((re“n:r:))o Distancia (m)
Principio: Recepcion de unidad Operacién . 26 05:40:08
Final: Firma de documentos y entrega de unidad Transporte » 4 00:11:04 36
Inspeccion [ ] 3 01:10:50
Modelo: Volvo FMX Camion Tracto. Retraso D 6 01:24:31
Almacenaje ' 1 00:02:00
1 | 00:02:00 | Ix Recepcion unidad en zona deingreso
2 | 00:05:00 15 Ubicar unidad en bahia de trabajo
3 | 00:30:00 X Espera que se libere bahia de trabajo
4 | 00:10:00 Inpeccion inicial y toma de datos
5 | 00:01:00 ?‘/ Colocar protectores (asiento, volantey palanca)
6 | 00:05:00 i( Aperturar Orden de servicio
7 | 00:02:00 i\ Designar Tecnico
8 | 00:40:00 X Espera que tecnico se desocupe
9 | 00:01:30 X—| Levantar cabina
10| 00:02:00 7 Retirar dispositivos de seguridad de almacen
11| 00:06:00 X Espera en entrega de dispositivos
12| 00:02:34 x| Montar dispositivos de seguridad
13| 00:04:20 X Ubicar recipientes de aceite
14 00:02:16 =X Limpiar los recipientes
15| 00:02:04 7 Retirar Herramientas de almacen
16 | 00:01:12 X Espera que almacenero ubique herramientas
17 | 00:08:10 | Desmontar guarda de motor
18| 00:20:10 Drenar aceite y desmontar filtros
19 | 00:15:00 Drenar aceite de caja y desmontar filtro de caja
20| 00:46:10 Drenar aceite de diferenciales
21| 00:08:40 Drenar aceite de direccion y filtro
22| 00:10:12 Desmosntar filtro de aire
23| 00:10:30 Verificar codigos de filtros y aceites en manual electro
24| 00:20:20 X Cotizar servicio repeustos y mano de obra del servicio|
25| 00:12:09 >‘<\ Pedir filtros y lubricantes en almacen
26| 00:02:00 7 Trasladar filtros a bahia de trabajo
27| 00:05:03 X Espera que almacenero despache lubricantes
281 00:10:20 — Montar filtros de aceite y combustible de motor
29| 00:08:00 Llenado de aceite de motor
30| 00:30:27 Montaje de filtro y llenado de aceite de caja
31| 00:58:30 Llenado de aceite de diferenciales
32| 00:16:34 Montaje defiltro y llenado de aceite de direccion
33| 00:13:34 Montaje de filtro de aire
34| 00:08:14 Purgado del sistema de combustible
35| 00:10:46 ~__ Montaje de guardas
36 | 00:50:20 Realizar lista de inspeccion y control visual
37| 00:02:04 — | Bajar cabina
38| 00:02:10 Poner en marcha el motor
39| 00:10:10 Realizar informe de observaciones encontradas
40| 00:12:04 Firma de documentos y entrega de unidad.
8:28:33 Tiempo Total

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4: DAP Escaneo de Motor

::isit;ode la grafica: Proceso de personal de Actividad Nur:;:: de Ti(e:nn:np)o Distancia (m)
Principio: Recepcion de unidad Operacion 6 18 02:07:48
Final: Firma de documentos y entrega de unidad Transporte » 1 00:05:00 40
Inspeccion [ ] 2 00:30:10
Modelo: Volvo FH Camion Tracto. Retraso b 5 01:43:42
Almacenaje 7 1 00:02:00
1 | 00:02:00 | X Recepcion unidad en zona deingreso
2 | 00:05:00 20 x< Ubicar unidad en bahia de trabajo
3 | 00:30:00 X Espera que se libere bahia de trabajo
4 |00:10:00 x Inpeccion inicial y toma de datos
5 | 00:01:00 — | Colocar protectores (asiento, volante y palanca)
6 | 00:05:00 Aperturar Orden de servicio
7 | 00:02:00 — | Designar Tecnico
8 | 00:40:00 [ Espera que tecnico se desocupe
9 |00:08:12 20 x( Ubicar herramienta para escanear
10 | 00:05:16 \3( Espera que herramienta este libre
11 | 00:06:00 ’F// Conectar Herramienta al vehiculo
12 | 00:02:13 ;l Encender el motor para que alcance temperatura de trabajo
13 | 00:20:14 | Espera que la motor este caliente
14 | 00:03:24 — | Encender y Activar el sofware de diagnostico
15 | 00:06:12 Ingresar datos en tarjeta de trabajo del escaner
16 | 00:06:13 Realizar pruebas de lectura de codigos de error
17 | 00:06:15 Realizar pruebas de compresion de motor
18 | 00:06:13 Realizar pruebas de sensores y sistema de admision
19 | 00:05:46 Realizar pruebas de cierre de inyectores
20 | 00:08:18 Realizar pruebas de caudal de inyectores
21 | 00:12:14 Realizar pruebas de equilibrado de cilindros.
22 | 00:02:16 — | Desconectar herramienta del vehiculo
23 | 00:20:10 X Realizar lista de inspeccion y control visual
24 | 00:08:40 | Descargar einterpretar datos de las pruebas
25 | 00:30:28 Realizar informe del escaneo
26 | 00:02:26 Cerrar programar y apagar Herramienta
27 | 00:13:10 Firma de documentos y entrega de unidad.
4:28:40 Tiempo total

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 5: DAP Cambio de discos de embrague

Z:jir:v?:ic:a grafica: Proceso de personal Actividad Nur:aes:)sde Ti(:?np)o Distancia (m)
Principio: Recepcion de Unidad Operacion . 25 08:38:26
Final: Firma de documentos y entrega de u| Transporte » 5 00:33:32 57
Inspeccién [ | 3 01:15:10
Modelo: Volvo FH Camion Tracto. Retraso D 5 01:35:30
Almacenaje ' 1 00:02:00

1 00:02:00 | x Recepcion unidad en zona deingreso

2 00:05:00 20 ] Ubicar unidad en bahia de trabajo

3 00:30:00 [X% Espera que se libere bahia de trabajo

4 00:10:00 Inpeccion inicial y toma de datos

5 00:01:00 x| Colocar protectores (asiento, volante y palanca)
6 00:05:00 * Aperturar Orden de servicio

7 00:02:00 i\ Designar Tecnico

8 00:40:00 X Espera que tecnico se desocupe

9 00:01:30 X—] Levantar cabina

10 00:02:00 10 X Retirar dispositivos de seguridad de almacen
11 00:06:00 X Espera en entrega de dispositivos

12 00:03:10 x| Montar dispositivos de seguridad

13 00:10:30 k\ Ubicar recipientes de aceite

14 00:05:10 X Limpiar los recipientes

15 00:08:50 7 | x— Drenaje de aceite y refrigerante

16 00:13:27 / Retirar arbol cardan de transmision

17 00:14:33 X Retirar sistema electrico de caja de cambios
18 00:37:37 X Retirar sistema neumaticos de caja

19 00:30:12 X Retirar pernos de cubierta del embrague

20 00:10:17 Intalar equipos deizaje para retirar caja

21 00:40:15 Separar y desmontar caja de cambios

22 00:38:18 Desmosntar mecanismo del embrague

23 00:20:10 Revisar einspeccionar piezas averioadas.
24 | 00:25:24 x\/ Realizar informe y codificar piezas.

25 00:12:28 10 % Pedir repeustos cotizados de almacen

26 00:14:20 EX Espera que almacenero ubique y entregue repeustos
27 00:05:14 10 | Traslado de piezas a bahia de trabajo

28 00:45:15

Armado y montaje de componenetes del embrague

29 01:14:33

Montaje de caja de cambios

30 00:40:25

Ajustar pernos de cubierta

31 00:38:10

Montaje de sistema neumaticos

32 00:18:12

Montaje del sistema elctrico

33 00:20:42

Montaje de arbol cardan

34 | 00:15:21

Llenado de aceite y refrigerante

35 | 00:02:12

retirar dispositivos de seguridad

36 | 00:02:20

bajar cabina

37 00:45:20

inspeccion, control y prueba de unidad

38 00:15:30

Relizar informa de observaciones encontradas

39 00:12:10

|
X

Firma de documentos y entrega de unidad.

12:04:35

Tiempo total

Fuente: Elaboracion Propia



Figura 6: DAP Caja de direccion

::isitct:ode la grafica: Proceso de personal de Actividad Nur:ai:: de T;;n:np)o Distancia (m)
Principio: Recepcion de unidad Operacién i 24 05:59:57
Final: Firma de documentos y entrega de unidad | Transporte » 4 00:31:10 61
Inspeccion | B 2 00:30:20
Modelo: Mack GU Camion volquete. Retraso b 2 01:10:00
Almacenaje ' 1 00:02:00
1 | 00:02:00 X Recepcion unidad en zona de ingreso
2 | 00:05:00 25 | Ubicar unidad en bahia de trabajo
3 00:30:00 X Espera que se libere bahia de trabajo
4 00:10:00 )</ Inpeccion inicial y toma de datos
5 00:01:00 | Colocar protectores (asiento, volante y palanca)
6 | 00:05:00 * Aperturar Orden de servicio
7 00:02:00 i\ Designar Tecnico
8 00:40:00 >« Espera que tecnico se desocupe
9 00:01:03 )T/ tecnicos levanta capot de unidad
10 | 00:01:20 )l Coloca seguro de capot
11 | 00:10:30 12 Vi Tecnico retira herramientas de almacen
12 | 00:12:35 12 )L Trasladar y colocar recipiente para aceite
13 | 00:04:45 - Dernar aceite de caja de direccion
14 | 00:10:35 Desmontaje de conductos de aceite
15 | 00:05:16 Desmontaje de cafia de dierccion
16 | 00:07:14 Desmontaje de brazo corto de direccion
17 | 00:20:23 Aflojar pernos de soporte de caja de direccion
18 | 00:05:14 Colocar amarras y gato de izaje
19 | 00:07:10 Desmontar caja de direccion
20 | 00:38:18 X Desarmar e inspeccionar caja de direccion
21 | 00:20:15 X Realizar informey codificar piezas
22 | 00:15:00 x| Asesor cotiza ,negocia, confirma
23 | 00:03:08 12 [X Retirara repuestos de almacen
24 | 01:20:23 o Armado de caja de direccion
25 | 00:46:23 Montaje de caja y apriete de pernos de soporte
26 | 00:10:18 Montaje de brazo corto de direccion
27 | 00:06:34 Montaje de cafia de direccion
28 | 00:11:45 Montaje de conductos de direccion
29 | 00:08:23 Montar filtro y Llenar aceite de direccion
30 | 00:25:13 Purga de sistema de direccion
31 | 00:30:20 Realizar lista de inspeccion y control visual
32 | 00:01:40 X Retirar seguro y baja capo de motor
33 | 00:02:34 X Realizar lista de repeustos usados para cliente
34 | 00:12:08 X Firma de documentos y entrega de unidad.
8:13:27 Tiempo total

Fuente: Elaboracion Propia
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Analisis método actual.

En la tabla 08 hacemos uso de la técnica del interrogatorio donde analizamos e

identificamos las causas que conllevan a obtener demoras en los mantenimientos

preventivos.

Tabla 14. Tabla de interrogatorio en mantenimiento preventivo en (VO, MK)

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢Qué se hace en realidad?; Cambio de lubricantes a los componentes de la Vehiculos camiones.

*Cada técnico debe contar con el kit de herramientas para mantenimiento.
*Implementacion de la caja facilitadora que contara con el kit de filtros de mantenimiento
programados

¢Como deberia hacerse?
Implantando el nuevo método de trabajo definiendo adecuadamente las actividades entre los
técnicos

E (VOMK) Eliminar desplazamientos y
% E ;Por qué hay que hacerlo?; Porque permite mantener operativa la unidad demoras
O T ¢rorg yq ; Forque p P
% g PREGUNTAS DE FONDO
& ¢ Qué otra cosa podria hacerse?; Automatizar el proceso de lubricantes y materiales Eliminar desplazamientos y
Seguir con la actividad. demoras
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Donde se hace?; En la zona de bahias de trabajo del &rea de servicio del concesionario. Combinar la sucesién de las
o £ ¢Por qué se hace alli?; Porque es area adecuada para la lubricacion de unidades preparada para actlyldades para - obtener
< el e mejores resultados.
@ 2| que los técnicos realicen el servicio.
2 'H PREGUNTAS DE FONDO
1 ¢En que otro lugar podria hacerse?; En mismo lugar, otra bahia incrementa esfuerzo y traslados. | Combinar la sucesion de las
actividades para obtener
;Donde deberia hacerse?; En el mismo lugar. En zona de lubricacion mejores resultados.
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Cudando se hace?; Cuando exista demanda por parte del cliente para el mantenimiento de su | Ordenar la sucesion de las
g g unidad actividades para obtener
E ¢Por qué se hace en ese momento?; Porque el periodo de uso del equipo mejores resultados.
8 S PREGUNTAS DE FONDO
w Y ;Cuéndo podria hacerse?; Todos los dias, que existan servicios. Ordenar la sucesion de las
¢Cuéndo deberia hacerse?; Cada vez que se programe o se solicite actividades para obtener
mejores resultados.
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢;Quién lo hace?; 1 Asesor de servicio,1 almacenero y 6 técnicos. Combinar y Ordenar la
¢Por qué lo hace esa persona?; Porque es una actividad que requiere de la mano del hombre, el | ¢ cesion de las actividades
< . cualrequiere de_l detalle c}e qbservacién e inspeccion para _detectar a tiempo'posibles fallos. Ya | nara  obtener  mejores
é E que una herramienta 0 maquina que permita escanear la unidad completa seria muy costosa. resultados.
E d PREGUNTAS DE FONDO
o ¢Qué otra persona podria hacerlo?; Personal Técnico que conozcan de la actividad de | Combinar y Ordenar la
mantenimiento. sucesion de las actividades
¢Quiénes deberian de hacerlo?; El técnico mecanico ya que son el personal mejor capacitadoen | para  obtener  mejores
la labor. resultados.
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Como se hace?: Con herramientas manuales y especiales . L
— - - - Combinar actividades
¢Por qué se hace de ese modo?; Porque no existe un método adecuado de trabajo que ayude a
establecer las distancias entre operarios.
PREGUNTAS DE FONDO
0 o ¢De qué otro modo podria hacerse?
g *Programado las unidades y técnicos por medio de cuadro Excel de taller. . .
B E *En garita de ingreso colocar formato de unidades programadas. Combinar _ actividades - de
S < esta forma se evita el ingreso

de unidades en mal estado al
proceso de mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 15. Tabla de interrogatorio en mantenimiento Correctivo en (VO, MK)

PREGUNTAS PRELIMINARES

¢Qué se hace en realidad?; Diagnostico y reparacion de diversas averias en los sistemas de
unidades Volvo y Mack

¢Por qué hay que hacerlo?; Permitir que la unidad vuelva a operar luego de un fallo

Combinar y simplificar el
proceso con la finalidad de
cumplir con las labores a

*Entrenamiento en averias frecuentes, que ayude a acortar tiempo de diagnostico

*Hacer uso de ficha de seguimiento de proceso del servicio.

*Reuniones semanales para tocar quejas por reclamo en trabajos correctivos, para analizar con
herramientas de calidad.

¢Como deberia hacerse? Implantando el nuevo método de trabajo definiendo adecuadamente
las actividades entre los técnicos

,9 realizar 'y los plazos de
g th entrega.
% ¢ PREGUNTAS DE FONDO
g ¢Qué otra cosa podria hacerse?; Capacitacién y entrenamiento constante en diagnéstico de | Combinar y simplificar el
averias proceso con la finalidad de
Reuniones con los técnicos para debatir reclamos por fallos en la reparacion cumplir con las labores a
realizar 'y los plazos de
entrega.
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Doénde se hace?; Evitar traslados innecesarios
En la zona de bahia para mantenimiento correctivos. que consumen tiempo al
x & ¢Por qué se hace alli? Porque es el area idénea para realizar los mantenimientos correctivos personal 'y ftraslado de
é 5 vehiculos
3 E PREGUNTAS DE FONDO
' ¢En que otro lugar podria hacerse?; En otra bahia de servicios correctivos, otra ubicacion crea | Evitar traslados innecesarios
congestion de vehiculos que consumen tiempo al
¢Donde deberia hacerse?; En las mismas bahias para servicios correctivos personal 'y traslado de
vehiculos
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Cuéndo se hace? Cuando surge la necesidad de cliente en mantener disponible la unidad. Ordenar la sucesion de las
g g _ i _ _ actividades  para  obtener
> C| ¢Por qué se hace en ese momento?; Porque se requiere nuevamente operativa la unidad. mejores resultados.
% 'Sl PREGUNTAS DE FONDO
u & ¢Cuando podria hacerse?; Todos los dias, que existan servicios correctivos Ordenar la sucesion de las
¢Cuando deberia hacerse?; Cada vez que se programe o se solicite actividades para  obtener
mejores resultados.
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Quién lo hace?; 1 Asesor de servicio,1 almacenero y 6 técnicos especialistas en unidades Volvo | Combinar 'y  simplificar
y Mack actividades que realiza el
<Zt o| ¢Por qué lo hace esa persona?; Porque es una actividad que requiere mano de obra calificada | técnico y brindar mayor
8 ; para detectar el menor tiempo las averias y cumplir con el tiempo de entrega de las unidades. confianza en el diagndstico.
% @ PREGUNTAS DE FONDO
o " ;Qué otra persona podria hacerlo?; Personal técnicos con experiencia en diagndstico y | Combinar y  simplificar
reparaciones actividades que realiza el
¢Quiénes deberian de hacerlo?; Personal técnicos mecanico en camiones Volvo y Mack técnico 'y brindar mayor
confianza en el diagndstico.
PREGUNTAS PRELIMINARES
¢Cbmo se hace?: Con herramientas manuales y especiales, escaner de vehiculos e informacién | Permitir mayor seguridad en
de manuales de fabricante. los mantenimientos
¢Por qué se hace de ese modo?; Porque no existe un método adecuado de trabajo que ayude a | correctivos y precisar los
establecer las distancias entre operarios. costos por reparacion.
oy o/ PREGUNTAS DE FONDO
g E ¢De qué otro modo podria hacerse?
w E * Programado técnico de acuerdo a su especialidad. - .
S & Permitir mayor seguridad en

mantenimientos
los

los
correctivos y precisar
costos por reparacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Etapa Il: Desarrollar, aplicar y controlar la aplicacion del nuevo método.

Desarrollo y aplicacion de planificacion de servicios de acuerdo a la especialidad del
técnico tanto en mantenimientos preventivos y correctivos, de acuerdo a cuadro y la
disponibilidad de taller se cuenta con 13 técnicos de los 5 técnico de preventivos de
correctivos (2TKT,LMKT,1BKT. 1MIII) y tres técnicos mas (1 pentay 2 VCE)

Figura 7: Cuadro de planificacion de servicio en taller

8 1Bl 104
69
Planeamiento de Mantenimiento Preventivo.
Tecnico Tecnico Tecnico Tecnico Tecnico
Asesor Asesor Asesor Asesor Asesor
Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio
Horario | Cliente |Bahia Tipo.d‘e Horario  |Cliente| Bahia Tlpo.d‘e Horario | Cliente [Bahia Tlpo.d.e Horario Cliente | Bahia Tlpo‘d.e Horario Cliente | Bahia Tlpo‘d.e
Servicio Servicio Servicio Servicio Servicio
8:00-9:00 |1 8:00-9:00 | 1 8:00-9:00 |1 8:00-9:00 | 1 8:00-9:00 |1
9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 | 1
10:00-12:00 | 1 10:00-11:00 10:00-11:00 | 1 10:00-11:00| 1 10:00-11:00 | 1
11:00-12:00| 1 11:00-12:00{ 1 11:00-12:00 | 1 11:00-12:00 11:00-12:00
12:00-1:00 12:00-1:00 | 1 12:00-1:00 | 1 12:00-1:00 | 1 12:00-1:00 |1
1
2:00-3:00 |1 2:00-3:00 2:00-3:00 2:00-3:00 |1 2:00-3:00 |1
3:00-4:00 |1 3:00-4:00 | 1 3:00-4:00 3:00-4:00 |1 3:00-4:00 |1
4:00-5:00 4:00-5:00 | 1 4:00-5:00 4:00-5:00 4:00-5:00
6 lora productivas por tecnig 6 Jora productivas por tecnic| 6 bra productivas por tecni 6 lora productivas por tecnid 6 lora productivas por tecnic
Planeamiento de Mantenimiento Correctivos
Tecnico Tecnico Tecnico Tecnico Techico
Asesor Asesor Asesor Asesor Asesor
Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio Asignacion de Servicio
Horario | Cliente |Bahiajode Servil  Horario  |Cliente| Bahia jode Servi  Horario | Cliente |Bahiajode Serv{  Horario  |Cliente | Bahiajode Servi  Horario | Cliente | Bahiajo de Servig
8:00-9:00 |1 8:00:9:00 | 1 8:00-9:00 8:00-9:00 8:00-9:00
9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 | 1 9:00-10:00 | 1
10:00-11:00 | 1 10:00-1:00{ 1 10:00-12:00 | 1 10:00-11:00] 1 10:00-12:00 | 1
11:00-12:00| 1 11:00-12:00{ 1 11:00-12:00 11:00-12:00 11:00-12:00
12:00-1:00 12:00-1:00 | 1 12:00-1:00 12:00-1:00 12:00-1:00
200-3:00 | 1 2:00-3:00 2:00-3:00 2:00-3:00 |1 200-3:00 |1
3:00-4:00 | 1 3:00-4:00 | 1 3:00-4:00 | 1 3:00-4:00 |1 3:00-4:00 |1
400-5:00 |1 400-5:00 | 1 4:00-5:00 400-5:00 400-5:00
7 lora productivas por tecnid 6 Jora productivas por tecnic 3 bra productivas por tecni 4 lora productivas por tecnid 4 lora productivas por tecnic
lora productivas por tecni Jora productivas por tecnic| ra productivas por tecnil lora productivas por tecnid

2.1.  Desarrollo y aplicacién de mejora para la atencién en mantenimientos preventivos.
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En garita de ingreso colocar formato de unidades programadas por mantenimiento, las
unidades no programadas en coordinacion con asesor se coordina atencion rapida.

En la imagen que se muestran, se aprecia la implementacion de programacion de citas de
las unidades por mantenimiento tomando en cuenta la disponibilidad técnica bahia de
trabajos libres para los servicios.

Hoja de programacion en garita de ingreso.

Unidad programada para Mantenimiento

Cada técnico debe contar con el kit de herramientas para mantenimiento.
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2.2.

2.3.

Desarrollo y aplicacion de plan de capacitacion para mejorar la fiabilidad
del servicio de mantenimiento correctivo.

Actividad de la empresa: Actualmente la sede Mannucci Piura SAC, es
concesionaria de camiones Volvo en la zona norte, dedica a la venta de repuestos

y servicio de postventa de las unidades Volvo y Mack.

Alcance: El presente plan de capacitacion es de aplicacion para personal que
trabaja en el area de servicio de post venta, especificamente para el personal

técnico que labora en la empresa Mannucci Diesel S.A.C.- Piura.

Fines del plan de capacitacion: Siendo su propoésito general incrementar el
grado de conocimientos en los Técnico sobre los procesos que se desarrollan en

los diferentes servicios realizados en el area de taller,

Elevar el nivel de rendimiento de los colaboradores y, con ello, al mejoramiento

de la productividad y la calidad del producto (Servicio por taller).

Mejorar la interaccion entre los colaboradores y los procesos que permitan

elevar el interés por el aseguramiento de la calidad en los servicios.

Mantener la actualizacion del personal técnico de los diferentes cambios de la
informacion sobre los tipos de mantenimiento, procedimientos, tiempos de
gjecucién y que plan de mantenimiento corresponde de acuerdo a intervalo

segun se la operacién de la unidad.

Cronograma del plan de capacitacion:

En el siguiente imagen se muestra el detalle de los temas a tratar en las

capacitaciones como son:

e Acceso a informacion volvo, Uso de formatos de mantenimiento y Lectura de
muestra d aceite

e Proceso de Servicio

e Acceso y operacion de software Vcasd.

e Tratamiento de casos ITC y diagnostico con lista de control.
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Imé&genes de capacitacion en sala y entrenamiento en taller.

Capacitacion segln cronograma de temas.

e

Técnico en BKT en entrenamiento de averias.
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2.3.  Seguimiento de mejora del método y la medicidn de tiempos posterior estudio.

Figura 8: DAP Mantenimiento basico después del estudio.

:::;t:ode la grafica: Proceso de personal de Actiidad Nu:;:: de T;orann::)o Ditanda ()
Principio:Retiro de Repuestos de almacen | Operacion i 12 1.59.29
Final: Limpieza y orden de bahia de trabajos| Transporte » 3 00:10:35 19 mts
Inspeccion a 1 00:35:12
Modelo: Volvo FH Camion Tracto. Retraso D 1 00:04:00
Almacenaje '

11 00:05:23 10 X Tecnicoretira repeustos de almacen con hoja derecojo

) | o 2 Tecnicos toma hejrrlamientas.y acc. de seguridad colosa(.ias en
coche de mantenimiento (Ubicado en zona de mantenimiento)

3 1 00:01:56 Tecnicos Levanta cabina o capot de vehiculo

4 | 00:03:18 }(\ Montar dispositivos de seguridad

i M | Dt gy o

6 | 00:07:00 1 X X Traslada bandeja para contener aceite usado

71 00:07:10 | Desmontar guarda de motor

8 | 003509 ) Desmontar tapon de carter ,Drenar aceite y desmontar filtros

9 | 003240 ) Montar filtros de aceite y combustible

10 | 00:04:13 ) Purgado dessistema de combustible

11 | 00:08:56 ) Montaje de guardas

12 | 00:02:02 ) Retirar dispositivo de seguridad

13 1 00:01:58 ) Bajar cabina o capot de vehiculo.

14 00:.08:10 ) Lienar aceite de motor desde los dispensadores.

15 ] 00:03:23 X Poner en marcha el motor y verificar nivel

16 | 00:10:34 X Limpieza y orden de hahia de trabajo.

2:49:16 Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia



Figura 9: DAP Mantenimiento completo después del estudio.

:zisit;ode la grafica: Proceso de personal de Actividad Nu:raes:l de T;:ri\n%o Distancia (|
Principio:Retiro de Repuestos de almacen Operacion i 17 04:30:57
Final: Limpiezay orden de hahia de trabajos Transporte » 3 00:17:24 19
Inspeccién | [ 1 00:36:10
Modelo: Volvo FMX Camion Tracto. Retraso D 1 00:03:00
Almacenaje 7

1 100:10:20 10 X Tecnico retira repeustos de almacen con hoja de recojo

2 | 000214 2 )( Tecnicos toma he.rr?mientas.y acc. de seguridad coloFac.ias en
coche de mantenimiento (Ubicado en zona de mantenimiento)

3 {00:01:30 Tecnicos Levanta cahina o capot de vehiculo

4 100:02:34 J(\ Montar dispositivos de seguridad
Toma formato de control de coche de mantenimiento y entregar

5 100:36:10 7 al asesor de lo observado para su posterior informacion al
cliente.

6 | 00:07:50 7 Traslada bandeja para contener aceite usado

7 | 00:08:10 | Desmontar guarda de motor

8 |00:30:10 X Drenar aceite y desmontar filtros

9 | 00:15:00 X Drenar aceite de caja y desmontar filtro de caja

10 | 00:30:22 X Drenar aceite de diferenciales

11 | 00:08:40 X Drenar aceite de direccion y filtro

12 | 0011312 ( Desmosntar filtro de aire

13 | 00:18:56 ( Montar filtros de motor y llenado de aceite de motor

14 1 00:20:27 ( Montaje de filtro y llenado de aceite de caja

15 | 00:50:30 { Llenado de aceite de diferenciales

16 | 00:10:34 ( Montaje defiltro y llenado de aceite de direccion

17 [ 00:13:34 ( Montaje de filtro de aire

18 1 00:08:14 ( Purgado del sistema de combustible

19 | 00:10:46 X Montaje de guardas

20 | 00:01:14 X Bajar cabina o capot de vehiculo.

21 1 00:02:10 X Poner en marcha el motor y verificar nivel

21 | 00:10:34 X Limpieza y orden de bahia de trahajo.

5:13:11 Tiempo Total

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 10: DAP Escaneo de motor después del estudio

Sujeto de la grafica: Proceso de

Numero de| Tiempo

personal de servicio Actividad pasos (min) Distancia (m)
Principio: Programacion de unidad Operacion i 20 02:20:37
Final: Firma de documentosy entregade Wl Transporte » 3 00:09:50 40
Inspeccion | M 2 00:30:10
Modelo: Volvo FH Camion Tracto. Retraso D 1 00:01:16
Almacenaje 7

1 |00:02:00 X Planer Programa servicio
2 100:10:30 Asesor cotiza y confirma servicio (fecha y hora)
3 100:02:20 Vigilante recepciona unidad programada
4 | 00:05:22 201 [x Conductor Ubica unidad en bahia de programada
5 |00:10:00 X Asesor Inpecciona, toma datos y confirma el tecnico
6 | 00:01:00 x| Asesor coloca protectores (asiento, wlante y palanca)
7 100:05:00 \x Aperturar Orden de servicio
8 100:02:00 10 Tecnico retira herramienta de almacen
9 |00:01:16 [ Ubicar herramienta para escanear
10 | 00:06:00 % Conectar Herramienta al vehiculo
11 ] 00:02:13 Encender el motor el cual ya esta a temperatura de trabajo
12 | 00:03:24 Encender y Activar el sofware de diagnostico
13 | 00:06:12 Ingresar datos en tarjeta de trabajo del escaner
14 | 00:06:13 Realizar pruebas de lectura de codigos de error
15 | 00:06:15 Realizar pruebas de compresion de motor
16 | 00:06:13 Realizar pruebas de sensores y sistema de admision
17 | 00:05:46 Realizar pruebas de cierre de inyectores
18 | 00:08:18 X Realizar pruebas de caudal de inyectores
19 | 00:12:14 X Realizar pruebas de equilibrado de cilindros.
20 | 00:02:15 X Desconectar herramienta del vehiculo
21 | 00:20:10 X Realizar lista de inspeccion y control visual
22 | 00:08:40 ¥ | Descargar e interpretar datos de las pruebas
23 | 00:30:28 X Realizar informe del escaneo
24 | 00:02:26 X Cerrar programar y apagar Herramienta
25 | 00:02:28 101 I Tecnico devuelve herramienta a almacen
26 | 00:13:10 ¥ Firma de documentos y entrega de unidad.
03:01:53 Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia

94



Figura 11: DAP Cambio de discos de embrague

Sujeto de la grafica: Proceso de personal Actividad Numero de Tlen.1po Distancia (m)
de servicio pasos (min)
Principio: operacion | @ 27 08:27:29
Transporte | EE) 4 00:32:36 50
Inspeccion | 00:50:33
Final: —
Retraso D 1 00:05:10
Almacenaje v

1 | 00:02:00 X Planer Programa servicio
2 | 00:10:30 Asesor cotiza y confirma servicio (fecha y hora)
3 | 00:02:20 Vigilante recepciona unidad programada
4 | 00:05:22 20 % Conductor Ubica unidad en bahia de programada
5 | 00:10:00 [% Asesor Inpecciona, toma datos y confirma el tecnico
6 | 00:01:.00 x| Asesor coloca protectores (asiento, wolante y palanca)
7 | 00:05:00 \x Aperturar Orden de servicio
8 | 00:10:12 10 % Tecnico retira herramienta , accesorios y repeustos de almacen
9 | 00:08:12 Espera que almacenero ubique y entregue repeustos
10 | 00:01:30 >{ Levantar cabina
11 | 00:03:08 J(\ Montar dispositivos de seguridad

00:05:36 10 % Trasladar y colocar recipiente para aceite
14 | 00:08:50 Drenaje de aceite y refrigerante
15 | 00:13:27 Retirar arbol cardan de transmision
16 | 00:14:33 Retirar sistema electrico de caja de cambios
17 | 00:30:12 Retirar sistema neumaticos de caja
18 | 00:36:14 Retirar pernos de cubierta del embrague
19 | 00:10:17 Intalar equipos deizaje para retirar caja
20 | 00:20:20 Separar y desmontar caja de cambios
21 | 00:38:18 Desmosntar mecanismo del embrague
22 | 00:10:13 [X Revisar e inspeccionar piezas averioadas.
23 | 00:08:12 10 )(/ Codifica repeustos adicionales
24 | 00:15:24 :/ Asesor cotiza y confirma con repeustos adicionales
25 | 00:45:15 Armado y montaje de componenetes del embrague
26 | 01:14:33 Montaje de caja de cambios
27 | 00:40:25 Ajustar pernos de cubierta
28 | 00:38:14 Montaje de sistema neumaticos
29 | 00:18:12 Montaje del sistema electrico
30 | 00:20:42 Montaje de arbol cardan
31 | 00:15:21 Llenado de aceite y refrigerante
32 | 00:02:12 retirar dispositivos de seguridad
33 | 00:02:20 X~ bajar cabina
34 | 00:30:20 X Inspeccion, control y prueba de unidad
35 | 00:15:30 x| Relizar informa de observaciones encontradas
36 | 00:12:10 J( Firma de documentos y entrega de unidad.

9:46:04 Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12: DAP Caja de direccion después del estudio.

Suje.tc.) de la grafica: Proceso de personal de Actividad Numero de Tien.\po Distancia (m)
servicio pasos (min)
Principio: Programacion de unidad Operacion i 26 06:03:13
Final: Firma de documentos y entrega de unidad | Transporte » 3 00:18:40 49
Inspeccion [ ] 2 00:40:20
Modelo: Mack GU Camion volquete. Retraso b 1 00:06:23
Almacenaje '
1 | 00:02:00 Planer Programa servicio
2 |00:10:30 Asesor cotiza y confirma servicio (fecha y hora)
3 | 00:02:20 Vigilante recepciona unidad programada
4 |00:05:22 25 X Conductor Ubica unidad en bahia de programada
5 | 00:10:00 X Asesor Inpecciona, toma datos y confirma el tecnico
6 |00:01:00 x| Asesor coloca protectores (asiento, lante y palanca)
7 | 00:05:00 \x Aperturar Orden de servicio
g | 00:10:12 12 Tecnico retira herramienta , accesorios y repeustos de almacen
9 | 00:06:23 X Espera que almacenero ubique y entregue repeustos
10 | 00:01:20 — | tecnico levanta capot y coloca seguro de unidad
11 | 00:05:45 Trasladar y colocar recipiente para aceite
12 | 00:04:45 Drenar aceite de caja de direccion
13 | 00:10:35 Desmontaje de conductos de aceite
14 | 00:05:16 Desmontaje de cafia de dierccion
15 | 00:07:48 Desmontaje de brazo corto de direccion
16 | 00:20:48 Instalar equipos deizajey retirar pernos de soporte de caja
17 | 00:07:10 Desmontar caja de direccion
18 | 00:38:18 Desarmar e inspeccionar caja de direccion
19 | 00:20:15 Realizar informey codificar piezas adicionales
20 | 00:15:00 Asesor cotiza ,negocia, confirma
21 | 00:03:08 12 [% Retirar repuestos de almacen
22 | 01:20:23 X Armado de caja de direccion
23 | 00:46:23 X Montaje de caja y apriete de pernos de soporte
24 | 00:10:18 Montaje de brazo corto de direccion
25 | 00:06:34 Montaje de cafia de direccion
26 | 00:11:45 Montaje de conductos de direccion
27 | 00:08:23 Montar filtro y Lienar aceite de direccion
28 | 00:25:13 X Purga de sistema de direccion
29 | 00:30:20 \3( Realizar lista de inspeccion y control visual
30 | 00:01:40 x| Retirar seguro y baja capo de motor
31 | 00:02:34 X Realizar lista de repeustos usados para cliente
32 | 00:12:08 Firma de documentos y entrega de unidad.
7:08:36 Tiempo total

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 16. Registro de tiempo de mantenimiento basico unidades Volvo

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS

Empresa : Mannucci Diesel S.A.C — Piura

Proceso: Servicio de Mantenimiento Basico de Motor

Area: Taller de servicio de mantenimiento en camiones Volvo (FH y FM)

Tiempos Observados (min)

Nuamero de técnicos observados ! 2 8 4 ° 6
Eventos de las actividades Tiempo
N° TC TC TC TC TC TC total medio

1 Técnico retira repuestos de almacén con hoja de recojo 00:05:25 |00:05:04 |00:05:12 |00:05:32 |00:05:21 |00:05:46 00:05:23
2 Técnicos toma herramientas y acc. de seguridad colocadas en coche de mantenimiento 00:02:08 |00:02:17 |00:02:13 |00:02:20 |00:02:00 |00:02:09 00:02:11

(Ubicado en zona de mantenimiento)
3 Técnicos Levanta cabina o capot de vehiculo 00:01:53 |00:01:55 |00:01:54 |00:01:58 |00:01:49 |00:02:05 00:01:56
4 Montar dispositivos de seguridad 00:03:11 |00:03:14 |00:03:38 |00:03:15 |00:03:40 |00:02:56 00:03:19
5 Toma formato de control de coche de mantenimiento y entregar al asesor de lo observado 00:36:11 |00:35:24 |00:35:01 |00:35:14 |00:34:12 |00:35:09 00:35:12

para su posterior informacion al cliente.
6 Traslada bandeja para contener aceite usado 00:08:00 |00:06:59 |00:06:45 |00:07:09 |00:06:12 |00:06:55 00:07:00
7 Desmontar guarda de motor 00:06:59 |[00:07:50 |00:08:48 |00:07:03 |00:06:24 |00:06:02 00:07:11
8 Desmontar tapon de cérter, Drenar aceite y desmontar filtros 00:35:50 |00:35:26 |00:35:01 |00:34:57 |00:34:40 |00:35:07 00:35:10
9 Montar filtros de aceite y combustible 00:32:19 |00:32:45 |00:33:04 00:33:12| 00:32:57 | 00:31:56| 00:32:42
10 Purgado de sistema de combustible 00:04:33 | 00:03:56 |00:04:10 00:04:01 | 00:04:45| 00:04:59 | 00:04:24
11 Montaje de guardas 00:09:12 | 00:09:23 | 00:07:38 00:09:02 | 00:08:05| 00:09:13| 00:08:45
12 Retirar dispositivo de seguridad 00:01:46 |00:02:12 |00:01:56 00:02:26 | 00:02:00 | 00:01:55| 00:02:02
13 Bajar cabina o capot de vehiculo. 00:01:40 |00:02:03 |00:01:45 00:01:23 | 00:02:13| 00:02:34| 00:01:56
14 Llenar aceite de motor desde los dispensadores. 00:08:34 | 00:08:17 |00:09:24 00:08:03| 00:07:56 | 00:07:25| 00:08:16
15 Poner en marcha el motor y verificar nivel 00:03:58 | 00:03:24 |00:02:56 00:03:15| 00:03:07 | 00:03:18| 00:03:20
16 Limpieza y orden de bahia de trabajo. 00:12:10 | 00:09:40 |00:10:24 00:09:56 | 00:11:05| 00:10:05| 00:10:33

Tiempo total de actividad 02:53:49 | 02:49:49| 02:49:49 | 02:48:46 | 02:46:26 | 02:47:34| 02:49:22
Hora de inicio 08:32:00 | 09:22:00 | 09:25:00 | 09:20:00| 02:20:00 | 12:15:00
Hora final 11:49:00| 12:45:00| 02:25:00| 01:05:00| 05:10:00| 04:20:00

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17. Registro de tiempo de mantenimiento basico unidades VVolvo

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS DESPUES.

Empresa : Mannucci Diésel S.A.C — Piura

Proceso: Servicio de Mantenimiento Basico de Motor

Area: Taller de servicio de mantenimiento en camiones MACK GU y CXU

Tiempos Observados (min)

Namero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6 .
Tiempo Total

N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC medio
1 | Técnico retira repuestos de almacen con hoja de recojo 00:05:23 00:06:12 00:05:09 00:05:34 00:06:09 00:05:17 00:05:37
2 Técnicos toma her_ramlentas y acc. de seguridad colocadas en coche de mantenimiento (Ubicado en 00:02:10 00:01:56 00:02:10 00:03:17 00:02:34 00:02:09 00:02:23

zona de mantenimiento)
3 | Levantar capo de motor. 00:01:13 00:02:12 00:01:09 00:01:23 00:01:33 00:01:11 00:01:27
Toma formato de control de coche de mantenimiento y entregar al asesor de lo observado para su
4 | posterior informacion al cliente. 00:36:35 00:37:13 00:38:24 00:40:09 00:37:13 00:40:25 00:38:20
5 | Traslada bandeja para contener aceite usado 00:08:12 00:06:59 00:06:45 00:06:57 00:06:12 00:07:34 00:07:07
g | Desmontar tapon de carter, Drenar aceite y desmontar filtros 00:35:50 00:35:26 00:35:01 00:34:57 00:34:40 00:35:07 00:35:10
7 | Montar filtros de aceite y combustible 00:30:19 00:32:45 00:32:04 00:33:12 00:30:57 00:31:56 00:31:52
g | Purgado de sistema de combustible 00:04:33 00:03:56 00:04:10 00:04:01 00:04:45 00:04:59 00:04:24
9 | Lienar aceite de motor desde los dispensadores. 00:08:34 00:08:17 00:09:24 00:08:03 00:07:56 00:07:25 00:08:16
10 | poner en marcha el motor y verificar nivel 00:03:58 00:03:24 00:02:56 00:03:15 00:03:07 00:03:18 00:03:20
11 | Bajar capé de motor 00:01:40 00:02:03 00:01:45 00:01:23 00:02:13 00:02:34 00:01:56
12 Limpieza y orden de bahia de trabajo. 00:11:10 00:09:40 00:11:14 00:09:56 00:11:05 00:10:05 00:10:32
Tiempo total de actividad 02:29:37 02:30:03 02:30:11 02:32:07 02:28:24 02:32:00
Hora de inicio 08:32:00 | 09:22:00 | 09:25:00 | 09:20:00 | 02:20:00 | 12:15:00 02:30:24
Hora final 11:49:00 12:45:00 02:25:00 01:05:00 05:10:00 04:20:00

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18. Registro de tiempo de mantenimiento basico unidades VVolvo

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS
Empresa: Mannucci Diesel S.A.C — Piura Proceso: Servicio de Mantenimiento Completo Volvo FH y FM
Area: Taller de servicio de mantenimiento
Tiempos Observados (min
Nuamero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6 Tiempo total
N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC medio
1 | Técnico retira repuestos de almacén con hoja de recojo 00:01:00 00:01:15 00:02:10 00:01:26 00:02:05 00:01:04 00:01:30
Técr_licos toma herramientas y acc. de seguridad colocadas en coche de mantenimiento 00:02:40

2 | (Ubicado en zona de mantenimiento) 00:03:20 00:02:42 00:02:46 00:03:13 00:01:53 00:02:03 T

3 | Técnicos Levanta cabina o capot de vehiculo 00:02:30 00:03:14 00:01:14 00:02:24 00:01:54 00:02:14 00:02:15
4 | Montar dispositivos de seguridad 00:06:50 00:08:27 00:02:17 00:04:57 00:06:37 00:05:27 00:05:46

Toma formato de control de coche de mantenimiento y entregar al asesor de lo observado para 00:37:31

5 | su posterior informacién al cliente. 00:36:29 00:38:45 00:40:06 00:36:12 00:37:23 00:36:12 T

6 | Traslada bandeja para contener aceite usado 00:06:07 00:06:58 00:06:48 00:05:46 00:03:58 00:03:58 00:05:36
7 | Desmontar guarda de motor 00:08:07 00:10:10 00:08:13 00:08:43 00:09:03 00:09:23 00:08:56
8 | Drenar aceite y desmontar filtros 00:10:08 00:09:45 00:08:10 00:08:45 00:08:34 00:09:08 00:09:05
9 | Drenar aceite de caja y desmontar filtro de caja 00:05:15 00:06:09 00:09:09 00:07:19 00:07:23 00:06:45 00:07:00
10 | Drenar aceite de diferenciales y cubos. 00:35:45 00:38:34 00:40:23 00:42:35 00:37:23 00:39:23 00:39:00
11 | Drenar aceite de direccion y filtro 00:03:26 00:02:34 00:02:14 00:02:44 00:03:54 00:03:34 00:03:04
12 | Desmontar filtro de aire 00:18:36 00:15:43 00:09:43 00:12:53 00:11:55 00:13:25 00:13:42
13 | Montar filtros de motor y llenado de aceite de motor 00:14:45 00:13:09 00:12:09 00:10:19 00:10:59 00:12:19 00:12:17
14 | Montaje de filtro y llenado de aceite de caja 01:29:54 01:42:23 01:23:33 01:15:13 01:40:53 01:22:33 01:29:05
15 | Llenado de aceite de diferenciales 00:34:23 00:34:12 00:35:23 00:38:56 00:39:33 00:40:36 00:37:11
16 | Montaje de filtro y llenado de aceite de direccion 00:06:46 00:05:57 00:05:57 00:05:57 00:05:57 00:05:57 00:06:05
17 | Montaje de filtro de aire 00:08:45 00:06:17 00:08:17 00:06:19 00:05:57 00:05:47 00:06:54
18 | Purgado del sistema de combustible 00:01:04 00:00:54 00:01:14 00:01:24 00:00:58 00:01:13 00:01:08
19 | Montaje de guardas 00:00:54 00:01:54 00:01:09 00:01:04 00:00:59 00:01:24 00:01:14
20 | Bajar cabina o capot de vehiculo. 00:04:19 00:04:14 00:04:14 00:04:00 00:04:14 00:04:14 00:04:13
21 | Poner en marcha el motor y verificar nivel 00:02:11 00:03:25 00:01:35 00:01:57 00:02:45 00:01:15 00:02:11
22 | Limpieza y orden de bahia de trabajo. 00:10:36 00:11:57 00:11:33 00:11:09 00:09:34 00:08:30 00:10:33

Tiempo total de actividad 05:11:10 05:28:38 04:58:17 04:53:15 05:13:51 04:56:24
Hora de inicio 8:35:12 9:00:03 9:30:12 | 10:13:34| 10:10:12| 11:440:00| 05:06:56
Hora final 13:37:8 13:46:59 14:30:08 15:09:30 15:41:08 16:51:56

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 19. Registro de tiempo de mantenimiento basico unidades Mack

HOJA DE RESUMEN DE TIEMPOS

Empresa: Mannucci Diesel S.A.C — Piura Proceso: Servicio de Mantenimiento Completo Mack CXU y GU
Area: Taller de servicio de mantenimiento
Tiempos Observados (min)
Niimero de técnicos observados 1 2 3 4 5 6 Tiempo total

N° Eventos de las actividades TC TC TC TC TC TC medio

1 | Técnico retira repuestos de almacén con hoja de recojo 00:10:24| 00:10:15| 00:10:03| 00:11:01| 00:09:44| 00:10:36 00:10:20

Técnicos toma herramientas y acc. de seguridad colocadas en coche de mantenimiento 00:02:14

2 | (Ubicado en zona de mantenimiento) 00:02:34| 00:02:04| 00:03:04| 00:02:04| 00:01:56| 00:01:44 T

3 | Técnicos Levanta cabina o capot de vehiculo 00:01:20| 00:02:03| 00:01:01| 00:01:54| 00:01:36| 00:01:03 00:01:30
4 | Montar dispositivos de seguridad 00:02:13| 00:02:22| 00:02:33| 00:03:03| 00:02:13| 00:02:58 00:02:34

Toma formato de control de coche de mantenimiento y entregar al asesor de lo 00:36:13

5 | observado para su posterior informacion al cliente. 00:36:02| 00:34:56| 00:35:02| 00:37:16| 00:38:10| 00:35:52 T

6 | Traslada bandeja para contener aceite usado 00:06:07 | 00:07:24 | 00:09:07 | 00:08:14| 00:08:24 | 00:07:37|  00:07:49
7 | Drenar aceite y desmontar filtros 00:30:23| 00:31:12| 00:28:48| 00:29:47| 00:29:03| 00:32:03 00:30:13
8 | Drenar aceite de caja y desmontar filtro de caja 00:14:40| 00:16:10| 00:15:02| 00:14:30| 00:15:14| 00:14:50 00:15:04

9 | Drenar aceite de diferenciales 00:30:09 00:29:46 00:30:24 00:28:56 00:31:10 00:29:47 00:30:02
10 | Drenar aceite de direccidn y filtro 00:08:10| 00:09:40| 00:10:09| 00:07:30| 00:08:18| 00:08:12 00:08:40
11 | Desmontar filtro de aire 00:12:56 00:13:11 00:13:00 00:14:36 00:11:28 00:14:08 00:13:13
12 | Montar filtros de motor y llenado de aceite de motor 00:17:54| 00:19:34| 00:20:06 | 00:17:57| 00:19:20| 00:18:45 00:18:56
13 | Montaje de filtro y llenado de aceite de caja 00:19:25| 00:22:18| 00:20:03| 00:23:02| 00:17:57| 00:18:35 00:20:13
14 | Llenado de aceite de diferenciales 00:30:34 00:29:56 00:32:12 00:30:12 00:31:30 00:29:58 00:30:44
15 | Montaje de filtro y llenado de aceite de direccion 00:10:13| 00:09:50| 00:10:50| 00:09:56| 00:13:03| 00:09:34 00:10:34
16 | Montaje de filtro de aire 00:13:02| 00:13:46| 00:12:03| 00:13:56| 00:12:56| 00:14:35 00:13:23
17 | Purgado del sistema de combustible 00:08:03| 00:06:05| 00:09:05| 00:09:14| 00:10:56| 00:06:03 00:08:14
18 | Bajar cabina o capot de vehiculo. 00:01:16| 00:01:47| 00:02:17| 00:01:06| 00:01:34| 00:01:01 00:01:30
21 | Poner en marcha el motor y verificar nivel 00:02:11| 00:03:25| 00:01:35| 00:01:57| 00:02:45| 00:01:15 00:02:11
22 | Limpieza y orden de bahia de trabajo. 00:10:36| 00:11:57| 00:11:33| 00:11:09| 00:09:34| 00:08:30 00:10:33

Tiempo total de actividad 04:28:12| 04:37:41| 04:37:57| 04:37:20| 04:36:51| 04:27:06
Hora de inicio 8:30:12|  8:40:03| 9:23:12| 10:02:34| 10:34:12| 11:45:00| 04:34:11
Hora final 13:04:23| 13:14:14 13:57:23 14:36:45 15:08:23 16:19:11

Fuente: Elaboracion propia.
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MUESTRAS FOTOGRAFICAS
Modelos de las unidades que se realiz6 el Estudio.

Peso Bruto:

18 a 48 Toneladas.

Altura del Chasis:

900 a 1240 mm

Motores:

D11C 330, 370,410,450 Hp.

Camion Volvo modelo FMX

Peso Bruto:

18 a 120 Toneladas.

Altura del Chasis:

810 a 1000 mm

Motores:

D11A: 330, 370, 410,450 Hp.
D13A: 380,420,460,500 Hp

Camion Volvo modelo FM

Masa en Combinacion:
Hasta 100 Toneladas.
Motores:

D13A: 380,420,460,500 Hp
Cabinas:

Con variantes distintas

Camién Volvo modelo FH

El Mack Granite Elite estd equipado con varias
caracteristicas que lo ayudan a operar econdmicamente. Las
extensiones flexibles del guardafangos crean un disefio
prominente. Se encuentran situadas sobre las llantas para
proteger el cap6 y controlar las salpicaduras. Un estilizado
parachoques frontal irradia el éxito y hace que su reemplazo
sea rapido y rentable. Los faros estan fabricados con resinas
Lexan® que permiten resistir mejor los maltratos en zonas
de construccion mejor que los faros sellados de vidrio

El modelo Mack Vision Elite representa una alta y nueva
ingenieria en camiones. Desde su chasis més liviano, pero
a la vez resistente y un motor mas potente y de alto
rendimiento, hasta la moderna ergonomia del tablero de
instrumentos y pedales; cada centimetro del Mack genera la
productividad que usted necesita para obtener el éxito en el
negocio tan competitivo de los camiones.

Camion Mack modelo CXU
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