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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo elaborar una propuesta de mejora del servicio
de atencién al cliente para incrementar la productividad de la empresa Mannucci Diesel S.A.C.
Chiclayo, la cual se dedica a proveer asesoramiento en la adquisicion de vehiculos y servicios
de post venta. Se encontrd que la empresa antes de la mejora solo podia atender por dia a una
unidad de transporte por técnico, tenia actividades productivas del proceso de servicio de
85.33%, su productividad de mano de obra antes de la mejora era 74.5% inferior a la meta
establecida (>= 75%), asi mismo se encontr6 con un 66.36% de disponibilidad para atender las
unidades de transporte. Después de la mejora se logré incrementar la atencion a dos unidades
de transporte por técnico diario, la productividad de mano de obra se increment6 a 79.56%
superando en 5.06% a la productividad antes de la mejora, el tiempo de cuello de botella logré
disminuir en gran medida y la nueva disponibilidad para atender los vehiculos se increment6 a
73.88% mejorando en 7,52%. Para realizar las mejoras se utilizé herramientas de ingenieria de
métodos Yy la técnica estudio de tiempos. Ademas, se encontrd que el analisis costo beneficio
de la propuesta de mejora era muy rentable obteniendo una ganancia de S/. 2.30 adicionales
por cada sol invertido en las alternativas de solucion de la propuesta. Se concluye finalmente
que se logré cumplir el objetivo de incrementar la productividad después de implementar la

mejora del proceso de servicio de atencidn al cliente de la empresa Mannucci Diesel S.A.C.

Palabras clave: Estudio de tiempos, disponibilidad, productividad.



ABSTRACT

The purpose of this research was to develop a proposal for improvement in the area of
customer service to increase the productivity of the company Mannucci Diesel S.A.C. The
research design was non-experimental, cross-sectional and correlational-causal. It was found
that the company before the improvement could only attend one unit per technician per day,
had a productivity in its activities of 85.33%, its workforce had a productivity of 74.5% lower
than the established target (> = 75%), also found a 66.36% availability. After the improvement,
attention wasi ncreased to two units per daily technician, labor productivity increased to
79.56%, surpassing productivity by 5.06% before improvement, bottleneck times managed to
decrease greatly and the new availability increased to 73.88%, improving by 7.52%. In
addition, it was found that the cost-benefit analysis of the improvement proposal was very
profitable obtaining a profit of S /. 2.30 additional for each sun invested in the solution
alternatives of the proposal. It is finally concluded that the objective of increasing productivity
was achieved after implementing the improvement of the customer service process of
Mannucci Diesel S.A.C.

Keywords: Proposal for improvement, customer service, productivity.



l. INTRODUCCION

La idea de servicio de atencion al cliente ha tenido cambios debido a varios factores como
son las nuevas tecnologias, nuevos procesos y de un nuevo enfoque de la organizacién de
mantenimiento. El area de servicio de atencion al cliente es un area clave dentro de la
organizacion, debido a que son los encargados de poder llevar una buena relacion e imagen
con el cliente y esto contribuye a que se encuentren satisfechos con los servicios que la empresa
provee, estos se reflejan en las encuestas que se aplican cada mes, las cuales llevan como

denominacion indice de satisfaccion del cliente (ISC).

A nivel de América latina las empresas automotrices se estan enfocando en implementar
servicios innovadores de la mano con productos innovadores. De igual manera estan adoptando
con mucho entusiasmo los modelos de negocio como la venta minorista de automdviles,
financiamiento de vehiculos, oferta de piezas de repuestos y servicios, de esta manera las
empresas optimizan recursos e incrementan su valor en una industria tan dinamica (Frost y
Sullivan [1]).

Segun el blog PPG refinish [2], comenta que en el Pert las empresas automotrices han
logrado entender la importancia que tiene el servicio de post venta dado que es el mejor método
de crear lealtad a la marca. Después de la venta, el mayor vinculo que tienen las concesionarias
con el cliente es el taller, puesto que en la actualidad existen muchos talleres independientes y
la Unica forma de diferenciacion es a través del servicio postventa enfatizando en la calidad de

los materiales y los procesos.

El mantenimiento planificado ayudara a prever las inversiones en refacciones o compras de
equipos, y de esta manera poder aumentar la capacidad, confiabilidad y disponibilidad de los
equipos. Ademas, el mantenimiento planificado permite a la empresa prestadora de servicio
poder designar sus recursos de manera eficiente, permitiéndole poder cumplir en los tiempos
establecidos dicho mantenimiento; al mismo tiempo, permite a nuestro cliente podermantener
una disponibilidad alta de su flota y asi poder cumplir con las exigencias del mercado
(Rodriguez [3]).

El sector automotriz en el Perl esta conformado por la comercializacion de vehiculos, la

comercializacion de autopartes y el servicio de postventa; de esta manera los concesionarios
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utilizan las autopartes como repuesto para el servicio de postventa. En el Per( la mayoria de

concesionarios son dependientes a grupos como Toyota (Parra [4]).

Mannucci Diesel S.A.C. es una empresa del sector automotriz dedicado al servicio de
posventa de camiones Volvo, Mack y Volvo Penta. Asimismo, en la actualidad las unidades
ingresan al taller sin realizar una planificacion, la cual conlleva a tener demoras en el servicio
de atencion y por ende una baja productividad, ya que no se tiene designado al técnico que va
atender dicha unidad y la bahia, por tal motivo se llegé a formular el problema ;Cémo mejorar
el servicio de atencion al cliente en la empresa Manucci Diesel S.A.C. para incrementar la

productividad?

La presente investigacion tiene como objeto general elaborar una propuesta de mejora del
proceso de servicio de atencion al cliente de la empresa Manucci Diesel S.A.C. para
incrementar la productividad; para ello se formularon objetivos especificos como diagnosticar
el proceso del servicio de atencion al cliente de la empresa Manucci Diesel S.A.C sucursal
Chiclayo, proponer la mejora en el proceso del servicio de atencion al cliente de la empresa

Manucci Diesel S.A.C y realizar el analisis costo-beneficio de la propuesta.

La presente tesis busca realizar una propuesta de mejora en el area de atencion al cliente
para mejorar la productividad, valiéndose de herramientas de ingenieria de métodos busca
incrementar eficientemente la realizacion de las actividades internas de la empresa donde

obtendremos como resultado la satisfaccion del cliente.

Ademas, esta investigacion se justifica desde el punto de vista tedrico, dado que para la
formulacion de la propuesta de mejora se utilizé conceptos y definiciones que respaldan a los
datos hallados, por lo tanto, servird de antecedente para futuras investigaciones que traten
variables similares. Desde el punto de vista economico se justifica, dado que con la
implementacion de la propuesta permitird a la empresa Manucci Diesel S.A.C incrementar su
productividad, logrando obtener mayores ingresos. Tiene una justificacion social porque con
esta propuesta de mejora se beneficiaran los clientes con una mejor atencion, los trabajadores
realizaran sus actividades de forma mas eficiente y en mejores condiciones y los duefios de la

empresa podran posicionar su marca y fidelizar mas clientes.
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. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

Droguett [5], en su tesis busco identificar las principales causas de insatisfaccion en el
servicio de la industria automotriz. Con tipo de investigacion descriptivo y disefio no
experimental. Se trabajo en una muestra de 1286 clientes de una importante marca, utilizando
como instrumentos de recoleccion de datos al cuestionario. Se obtuvo como resultados que
para los clientes lo mas importante a la hora de evaluar el proceso de venta es el desempefio
del vendedor, ademas los clientes valoran mucho el conocimiento del vendedor a la hora de
responder preguntas. Se concluye que ante un mercado automotriz tan competitivo la
experiencia de servicio, asi como la evaluacion que hacen los clientes a estas experiencias son
de vital importancia, ya que de esto depende la fidelidad del cliente y recomendaciones que

realicen a otras personas.}

Botia y Rivera [6], en su tesis busco disefiar una propuesta de mejoramiento de la calidad
del servicio al cliente para el grupo Unipharm Bogotéa con base en una evaluacién previa de la
situacion actual del servicio. El tipo de investigacion fue exploratoria-descriptiva. Se trabajo
en una muestra de 73 clientes del grupo Unipharm, utilizando como instrumentos de
recoleccion de datos a la ficha de observacion, entrevista y cuestionario. Se hall6 como
resultados que el 17% de clientes encuestados se siente muy satisfecho con el servicio ofrecido,
el 80% se encuentra satisfecho y el 3% se encuentra insatisfecho. Se concluye que la necesidad
de mejora esté en la atenciéon telefénica, percepcion de la imagen de la empresa por el cliente,

asi como la percepcidn de la gestion de ventas de los vendedores y la presentacidn del personal.

Alejandro [7], en su tesis buscé mejorar la produccion en un taller mecéanico de reparacion
de motores de combustion interna aplicando mantenimiento auténomo. Con tipo de
investigacion aplicada y disefio pre experimental. Se tuvo como poblacion ala empresa
R.G.M. Los resultados hallados fueron que antes de implementar el uso de los tiempos éptimos
de reparacion, la productividad general fue de 6,44 USD / h, después de implementada los
programas las ventas crecieron en 113%. Se concluye que se logré cumplir el objetivo de
incrementar el indice de productividad general pasando de 6,44 USD/h a 11,81 USD/h, es decir

con un incremento del 83%.
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Calvache [8], en su tesis buscé evaluar la mejora esperada en la productividad de la empresa
Poliacrilart Cia.Ltda. Investigacién con enfoque aplicado y utiliz6 como instrumentos de
recoleccion de datos al andlisis documental. Respecto a sus resultados se encontro que en el
area financiera no se tiene un costeo por procesos, impidiendo saber si la empresa gana o pierde
con los precios establecidos, ademas se encontrd que la empresa no tiene sistema de coémputo
adecuado que enlace el area administrativa, financiera y productiva. Se concluyd que en esta
empresa la mayoria de su personal es relativamente nuevo por lo cual no se encuentran

capacitados y realizan sus actividades de manera empirica.

Saavedra [9], en su tesis buscO determinar la relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la empresa Macga S.A.C. el tipo de investigacion fue descriptivo
correlacional. Con tipo de investigacién de enfoque cuantitativo de nivel correlacional. Con
tamafio de muestra de 261 clientes. Se utiliz6 como instrumentos al cuestionario. Como
resultados se encontraron que el 26% de encuestados esta conforme con el servicio que brinda
el asesor, se evidencia también que los clientes valoran los elementos tangibles como el
personal uniformado, folletos y la calidad de las instalaciones. Se concluye que lo mas
importante son los elementos intangibles a los tangibles es decir es mas importante el servicio

que ofrecen.

Rojas [10], en su tesis buscd evaluar la mejora de la gestion de atencion al cliente con la
implementacién de un sistema CRM en una empresa del sector servicios. El tipo de
investigacion es correlativa y tiene disefio pre experimental. Se aplicé a una muestra de 26
clientes activos y dos trabajadores. UtilizO como instrumento de recoleccion de datos al
cuestionario. Se obtuvo como resultados que antes de realizar la implementacion de la mejora,
el 50% de encuestados se mostraba indiferente ante la pregunta sobre el servicio organizado
que recibia el cliente, el 23% estaba de acuerdo que el servicio recibido era organizado y el
26% estaba en desacuerdo, después de la implementacién del sistema Industrial CRM, el 46%
se mostraba indiferente ante la pregunta, el 11% estaba totalmente de acuerdo y el 3% en
desacuerdo. Se concluy6 que al realizarse la implementacion del sistema Industrial CRM, se
mejorara la gestion de atencion al cliente, ademas, se podra realizar un seguimiento de todas

las actividades que realizan los clientes.

Véasquez [11], en su tesis buscé mejorar la productividad de una empresa de confeccion

sartorial a través de la aplicacion de ingenieria de métodos. Tipo de investigacion descriptiva
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y disefio no experimental transaccional. Se aplic6 a una muestra a 308 sacos talla 36, utilizando
como instrumentos de recoleccion de datos a la Guia de observacion. Sus resultados evidencian
que en el 2017 hubo un crecimiento de la productividad en 27% respecto al afio 2016, ademas
se determind que el tiempo estandar para confeccionar un saco es de 306.86 minutos, con lo
cual se proyecta una produccion de 122 sacos al mes. Se concluye que con la ingenieria de
métodos se ha logrado tener el control del proceso de confeccion de sacos, de esta manera se

logra incrementar la productividad

Tejero [12], en su tesis busco incrementar la productividad de una empresa de servicios.
Con tipo de investigacion descriptiva y disefio pre- experimental. Trabajo con una muestra de
6 areas de la empresa Hostal El Sol. Utilizando como instrumentos de recoleccion de datos a
la Guia de observacion. Los resultados evidencian que debido a las mejoras el tiempo del
proceso de limpieza disminuyé en 21%, ahorrando en mano de obra un promedio de S/.
2625,74 al afo, el tiempo de comunicacidn con recepcion disminuy6 en 58%. Se concluye que
las mejoras implementadas debe ser el inicio de una mejora continua con el fin de mantenerse
competitivos en el mercado, ademés se concluye que con el tiempo ahorrado el personal se

dedica a realizar mantenimiento preventivo en diversas areas de la empresa.
2.2. Bases teoricas cientificas

2.2.1. Atencion al cliente

2.2.1.1. Cliente

El cliente es quien accede a un producto o servicio a través de una transaccion de dinero.
Segun Rosander [13] nos comenta que los clientes son una pieza clave en el proceso de
produccidn de las empresas de servicio y que al mismo tiempo pueden aportar para controlar o

contribuir a su propia satisfaccion.

Hoy en dia, en muchas organizaciones se comenta sobre cémo estar por encima de las
expectativas del cliente, es decir, ofreciéndole mas de lo que espera obtener. En primer lugar,
es de suma importancia reconocer que superar las expectativas de los clientes es un poco dificil,

pero respetar las promesas es lo que las empresas deben hacer.
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2.2.1.2. Atencion al cliente

Segtin Harrington [14] afirma que los clientes son “Las personas de mas importancia para
cualquier negocio, que no son una interrupcién para nuestro trabajo, son fundamentos, son
personas que llegan a nosotros con sus necesidades”, podemos decir, que este caso nuestro

trabajo consistiria en satisfacerlos, en brindarles el trato méas atento y cortés que podamos.

Asimismo, representan el fluido vital para el negocio, sin ellos se verian forzados a cerrar.
Los clientes de las empresas de servicios pueden sentirse defraudados y desalentados, no por
sus precios, sino por la apatia, la indiferencia, la falta de atencion por parte de los empleados.

La clave para lograr el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion. Segln Ruiz
y Parrefio [15] “maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relacion de largo plazo
con €1”. Es decir, garantizarles a los clientes el compromiso de que para la empresa ellos
siempre van a ser importantes, que cada uno no solo es un cliente sino alguien con valores, con

quien se puede tener una relacién de integridad.

Hoy en dia, el reto del servicio de atencion al cliente es fomentar una excelente relacién con
los clientes, porque a través de ello se aumenta la satisfaccion del cliente y el fortalecimiento

de los valores transmitidos a ellos.

Uno de los principales requisitos para el éxito de una buena relacion con el cliente es la
comunicacion existente y la mejora continua, ya que es a través de ella que se puede transmitir

al cliente una mayor tranquilidad, seguridad y sobre todo satisfaccion.
2.2.1.3. Principios de la atencion al cliente

Dentro de los principios sobre atencion al cliente se establece que el cliente es quien valora
la calidad en la atencidn que recibe. Cualquier consejo o sugerencia es importante para mejorar
y toda actividad en la prestacion del servicio debe estar enfocada a lograr la satisfaccion en el
cliente. Ademas, las exigencias del cliente orientan las estrategias de la organizacién con

respectos a la prestacion de los servicios.

La calidad en la atencion al cliente debe sustentarse por medio de politicas, normas y
procedimientos los cuales involucren a todas las personas de la empresa. De esta forma la

empresa desarrolla su propia estrategia sobre calidad de servicios teniendo en cuenta el sector
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en el que opera y el tipo de negocio que desarrolla. Debe disefiarse el nivel de servicio para
cada segmento, ya que no siempre un unico disefio de servicio al cliente es capaz de satisfacer

todos los segmentos del mercado que atiende la empresa.
2.2.1.4. Expectativas del cliente con respecto al servicio

Segun Peérez [16] menciona que las expectativas del cliente son actitudes que este llega a
asumir con respecto a la empresa; para poder satisfacer tales expectativas, debemos brindar
una adecuada atencion al cliente, en donde resaltan las siguientes herramientas la motivacion,

la comunicacion efectiva y las relaciones humanas.

La motivacion: Constituida por todos aquellos factores capaces de provocar, mantener y
dirigir la conducta hacia el logro de un objetivo, en otras palabras, nos explica porque las

personas se comportan como lo hacen.
La comunicacion efectiva: las dos técnicas mas importantes son escuchar y hablar.

Las relaciones humanas: Se centra en promover y conservar la cooperacion mutua, asi como

la confianza entre los integrantes del grupo en base a buenas relaciones y comunicaciones.

Las empresas que desarrollen estas habilidades con sus clientes podran establecer relaciones
valiosas con ellos y este tema es crucial actualmente, dado que el trabajo depende cada vez

mas de las relaciones humanas entre sus integrantes.
2.2.1.5. Servicio

Bon [17], menciona que, el servicio es un medio para entregar valor a los clientes, facilitado

los resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos.

El servicio al cliente ha venido tomando fuerza acorde al aumento de la competencia, ya que
mientras mas exista, los clientes tienen mayores oportunidades de decidir en donde adquirirlo
el producto o servicio que estan requiriendo, es por esta razon que radica dicha importancia de
irlo perfeccionando y adecuando a las necesidades de los clientes, porque estos mismos son
quienes tendran la Gltima palabra para decidir. La importancia del servicio al cliente se puede

guiar por los siguientes aspectos:
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La competencia es cada vez mayor, por ende, los productos ofertados aumentan y son mas

variados, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado.

Los competidores se van equiparando en calidad y precios, por lo que se debe buscar una

diferenciacion.

Los clientes son cada vez mas exigentes, no solo buscan calidad y precio, sino también, una

buena atencion, un ambiente amigable, comodidad y un servicio mas rapido.

Si un cliente recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a adquirir

nuestros productos o que nos recomiendo con otros consumidores.

Es de gran importancia tomar en cuenta mencionados aspectos, ya que si se logran entender
adecuadamente cada uno de ellos y aplicarlos de manera correcta se lograra tener una ventaja

competitiva.
2.2.1.6. Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte [18] menciona algunas de las caracteristicas que se deben cumplir y que
estaran a cargo del personal que labora en la empresa, ya que son habilidades necesarias sobre

todo para aquellos que estan en contacto directo con los clientes, son las siguientes:

Formalidad: Honestidad en la forma de actuar, la capacidad para comprometerse en los

asuntos con seriedad e integridad.

Iniciativa: Ser activo y dindmico, con tendencia a actuar en las diferentes situaciones y dar

respuesta rapida a los problemas que se presentan.

Disposicién de servicio: Es una disposicion natural, no forzada, a atender y servir al cliente

de manera entregada y con dignidad.

Colaboracién: Ser una persona que gusta de trabajo en equipo, que le agrada trabajar con

otras personas para la consecucion de un objetivo en comun.

Aspecto externo: Es la importancia de una primera impresion en los segundos iniciales para

crear una excelente predisposicion hacia la compra en el cliente.
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Lo anterior son términos que describen caracteristicas positivas ydeseables en el servicio y
la atencion ofrecida por una empresa y que puede ser mejor entendida como impacto de la

calidad en el servicio y niveles de exigencia.
2.2.2.Productividad
2.2.2.1. Definicién de productividad

En el presente trabajo mencionaremos, lo que significa productividad, la forma de como se
mide y los posibles factores que le pueden afectar para que esta no se llegue a desarrollar de la
forma correcta, entre otras. ES muy importante conocer estos conceptos para el desarrollo de

esta variable en el trabajo.

Segun Robbins y Coulter [19] definen a la productividad como “el volumen total de bienes
producidos, dividido entre la cantidad de recursos utilizados para generar esa produccion”.
Asimismo, podemos agregar que la produccién ayuda para evaluar el desempefio de los talleres,
los vehiculos, la mano de obray los diferentes equipos de trabajo, pero para ello debemos tener
en cuenta, esta relacionada con los medios de produccion y los diferentes tipos de adelanto, asi

como también del mejoramiento de las destrezas del recurso humano.

Segun Martinez de Ita [20], comenta que el indicador de productividad refleja la calidad en
la que se estan usando los recursos dentro de la produccion de bienes y servicios;
relacionandola de una mejora manera los recursos utilizados y los resultados obtenidos,
notando de manera la eficiencia con la que se han empleado los recursos humanos, el dinero,

la energia y los conocimientos para poder producir bienes y servicios dentro del mercado.

Respecto a lo mencionado anteriormente, podemos decir que la productividad es una medida
que nos ayuda a determinar lo bien que se han empleado y utilizado los diferentes recursos para

poder cumplir los resultados esperados.
2.2.2.2. Beneficios de la productividad

Baian [21], comenta que la importancia de la productividad se centra en que este es un
instrumento que se puede comparar tanto para los gerentes y la junta de accionistas de las
entidades, para los ingenieros industriales y politicos, ademas, logra comparar la produccién

desde diferentes niveles econdmicos a través de los recursos consumidos.
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Asimismo, podemos identificar que los cambios de productividad influyen en diversos
fendmenos tanto econdémicos y sociales; como son el crecimiento de la economia, la mejora de

la balanza respecto a los pagos del pais, el volumen y la cantidad de actividades recreativas.
2.2.2.3. Medicién de la productividad

Es una forma de analizar la capacidad de una organizacion para brindar una mejora en el

estandar de sus actividades, en relacion a sus competidores (Gaither y frazier [22]).

Tiempo estandar
tiempo trabajado

productividad =

Se basa en el desempefio que logra abarcar para lograr las metas y la proporcion entre los

resultados que se obtendran y los materiales para poder alcanzarlos.
2.2.2.4. Indicadores de productividad

Existen tres indicadores que son utilizados para evaluar el buen desempefio del sistema, y
que se encuentran relacionados a la productividad de la misma (koontz y weirhirch [23]).

Eficiencia

Chiavenato [24] define a la eficiencia como el uso correcto de los recursos que se encuentran
disponibles. Es decir, que la eficiencia se refiere a los recursos que vamos utilizar y los

resultados que vamos obtener.

Ademas, llega a representar una capacidad de gran importancia dentro de las entidades,

donde el propdsito va ser siempre alcanzar las metas, aunque sean demasiadas competitivas.

Por otro lado, la eficiencia re direcciona principalmente a los medios que vamos utilizar
para poder resolver los problemas o inconvenientes, también se basa en ahorrar gastos y

capacitar para lograr las actividades que se encuentran establecidas.

H—magqg. Trabajadas
H-magq.disponibles

Eficiencia =

En el caso de utilizar solo usar este indicador para poder medir la productividad se

relacionara la productividad dnicamente al uso de los recursos y solo tomara en cuenta la
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cantidad mas no la calidad de lo que se esta produciendo, es por ello que se busca colocar

mayores esfuerzos y obtener una mejor eficiencia en toda la empresa.
Efectividad

Se basa en los resultados propuestos y en los logrados, ademas, permite poder medir el nivel
de cumplimiento de los objetivos establecidos, por ello, se considera la cantidad como punto
mas importante, es decir que lo mas importe es el resultado y no el costo de lograrlo. La relacion

que existe entre efectividad y productividad es que ambos buscan logros mayores.
Eficacia

La eficacia se enfoca en los resultados, es decir en hacer bien las cosas, crear nuevos valores
y llegar a alcanzar los objetivos. Aqui lo que se busca es el por qué se estan haciendo las cosas
y cuales seran los resultados que se piensan obtener.

Lo que se busca es tener bien definido a que cosas debemos darle mayor importancia a la
hora de establecer nuestras estrategias y de esta forma también poder identificar lo que se tiene

que hacer antes de ocuparse en dar soluciones a aquello que estamos llevando a cabo.

Q. Producida
Q. programada

Eficacia =

A través de lo mencionado podemos decir que la eficacia se basa en realizar de la mejor
forma las actividades de modo que se incrementen los resultados orientados a la consecucion
de los objetivos metas bien definidas. No basta con lograr producir con total efectividad del
servicio, sino que lo méas importante es que el mismo sea el correcto y mas adecuado, aquel

que logre satisfacer las necesidades del cliente.

Respecto al analisis de estos indicadores se pudo determinar que no pueden ser empleados
de forma independiente, debido a que cada uno brinda una medicion relacionada con el otro

indicador respecto a resultados.
2.2.3. Herramientas de ingenieria de metodos

Segun Meyers [25], comenta que la ingenieria de métodos es un conjunto de técnicas
empleadas para poder determinar las actividades de un proceso productivo; buscando
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simplificar los costos y tiempos que demanda dicho proceso no dejando de lado la calidad del
producto o servicio.

Estudio de movimientos: Es un analisis detallado de los movimientos corporales que son
utilizados para ejecutar cada una de las operaciones de un proceso definido. Las técnicas de
estudio de movimientos son: Diagrama de procesos, diagrama de flujo, diagrama de actividades

multiples y el diagrama de andlisis de operaciones.

Estudio de tiempos: es una técnica de control del trabajo, utilizada para registrar los
movimientos y ritmos de una operacion. Las técnicas de estudio de tiempos son las siguientes:
Estudio de tiempos con cronometro, sistema de estandares de tiempos predeterminados y

estandares de tiempo de opiniones expertas y datos histéricos.
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RESULTADOS

3.1. Diagnostico de la situacion actual de la empresa

3.1.1. Laempresa

Mannucci Diesel S.A.C. es una empresa familiar que inicio sus labores en el afio 1931 en el
rubro de ventas de autos WHIPPET WILLYS, con el liderazgo de Don Carlos Mannucci

Finochetti. En 1939 se convierte en el representante de FORD en la ciudad de Trujillo. Hacia
1970 logra diversificarse con actividades inmobiliarias, transporte y agricola. Para 1989 adopta
su actual denominacion siendo considerado concesionario autorizado de VVolvo y Mack en la

Libertad, Ancash, Lambayeque y Cajamarca.

Es una empresa del sector automotriz dedicada a la compra y venta de vehiculos

motorizados Volvo Mack y Volvo Penta.

3.1.2. Datos

El nombre de la empresa es Mannucci Diesel S.A.C., con RUC: 20397561454, pertenece al

sector econdmico de desempefio: compra y venta de vehiculos motorizados Volvo y Mack;

esta Localizacion: Panamericana Norte km 782 la Victoria — Chiclayo.

3.1.3. Organigrama de la empresa

Asesor
Servicio

Figura 1. Organigrama empresarial

Instructor
Técnico de
Conduccion

Fuente: Mannucci Diesel S.A.C.

Adm.
Garantias

Asesor
Comercial de
Repuestos

Almacenero

Asist.
Facturacion

Aux. Limpieza
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3.2. Descripcion del sistema de prestacion de servicio
3.2.1. Servicios
3.2.1.1. Descripcion del Servicio de mantenimiento basico

La empresa Mannucci Diesel S.A.C. Chiclayo se dedica a brindar servicios de post venta de
la marca Volvo y Mack. El servicio de mantenimiento basico consiste que la unidad debe de
realizar su servicio cada 20 000 km o dependiendo la configuracion del vehiculo. Durante el
ingreso de la unidad al &rea de lubricacion se procede al drenado de aceite del motor, luego se
extraen los filtros de combustible de aceite y posteriormente se da una verificacion tanto al
motor y a sus transmisiones para verificar el buen funcionamiento de cada uno de los

componentes.

Asimismo, se realiza una programacion de VICADS-PRO con el objetivo de programar su
proximo mantenimiento de la unidad y evitar que el vehiculo pase de su limite de

mantenimiento.
3.2.2. Materiales e Insumos
3.2.2.1. Tipos de materiales

Filtros de aceite: Su principal funcion se centra en proteger al aceite de las impurezas que
pueden afectarle antes de que empiece su recorrido de lubricacion por el circuito de engrase

del motor.

Al no realizarse esta proteccion, las particulas metalicas que se desprenden del rozamiento
de algunos elementos y los residuos de combustion pasarian al aceite e iniciarian con €l un
proceso de engrase de las piezas del motor lo cual provoca desgastes y al mismo tiempo genera

averias en pistones y obstrucciones en cualquier elemento mévil del motor.

Filtros de combustible: Este material sirve para el funcionamiento del arranque del motor,
los filtros van acoplados de un cuerpo filtro el cual tiene incorporado una base cebadora que

permite mantener la presion del sistema de combustible.

Aceite de motor (15W40): La funcidn del lubricante es mantener las piezas en buen estado

al momento de colocar en marcha la unidad. Es decir, sirve para lubricar las partes metalicas
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del motor y a la vez disminuir la friccion en las partes moviles y de esta manera evitar el
desgaste. Cuando el motor del vehiculo esta bien lubricado reduce el gasto de combustible y

aumenta la potencia.

Grasa: Su funcion es mantener a los componentes en buen funcionamiento al momento de

entrar en contacto con las piezas que lo rodean.
3.2.2.2. Costos de materiales

En el presente cuadro se aprecian los costos de un kit de mantenimiento preventivo de motor,
donde se puede observar el nimero de filtros que lleva por cada sistema y al mismo tiempo
saber la capacidad de aceite que debe de ingresar en el carter ya que actualmente existen dos
tipos de carter de aceite (aluminio y plastico).

Tabla 1. Costo de Materiales

NUM. TIPOS DE MAT. CANTIDAD COSTO TOTAL
COD DE UNITARIO (%)

PARTE
VO 21707133 Filtros de aceite LONG LIFE 2.un 28 56
VO 21707132 Filtros de aceite BY PASS 1un 19 19
VO 224803721 Filtros de combustible 1un 27 27
VO 21380488 Filtros de combustible 1un 17 17
VO 23068345 Aceite de motor 37 Lt 5.45 201.65
VO 116962 Grasa 1 kg 9.5 9.5

330.15

Fuente: Elaboracion propia

3.2.3. Proceso de servicio de mantenimiento basico

Ingreso de vehiculo a bahia de recepcion: El personal de seguridad es la encargada de
recibir a cada una de las unidades que se encuentran al ingreso del taller, donde se les pide los
documentos de identificacion para posteriormente comunicar al asesor de servicios que la

unidad mara VOLVO esta haciendo su ingreso a bahia de recepcion.

Recepcidn del vehiculo: Una vez recibida la informacion del personal de seguridad, el
asesor de servicios se dirige a bahia de recepcién para poder registrar dicha unidad en una

orden de trabajo fisica, donde se describe todos los sistemas de dicha unidad.

Colocacion protectores de cabina: El asesor de servicios es el encargado de colocar
protectores tanto de asiento, timén y palanca de cambios, con el objetivo de poderse proteger

el asiento, el timon y la palanca de manchas que pueda generar el técnico con su vestimenta.
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Revision general de vehiculo: Durante el desarrollo de recepcidn asesor de servicios
inspecciona visualmente todos los sistemas de la unidad (motor, caja, coronas) y sistemas de

cabina.

Ingreso de observaciones: De encontrar alguna anomalia se describira en la orden de
trabajo con el objetivo de poder desligarse de cualquier responsabilidad que no esté involucrada
por el servicio que estan solicitando. Al finalizar asesor de servicios como simbolo de

conformidad hace firmar a la persona encargada de la unidad.

Ingreso al sistema LDS: Asesor de servicios se dirige a su oficina con la orden fisica de
recepcion de unidad para posteriormente registrarlo en el sistema virtual LDS, con el objetivo
de poder crear un orden virtual la cual va a permitir cargar dichos insumos que seran requeridos

en dicho servicio.

Ingreso a bahia de lubricacion: Asesor de servicios se dirige a bahia de recepcion para
poder dar arranque a la unidad y dirigirla a la bahia de lubricacion donde se encuentra

designado un técnico para poder ejecutar dicho trabajo.

Destapar carter: Técnico encargado de ejecutar dicho mantenimiento ingresa a la parte
inferior de la unidad para poder retirar la plancha que protege al carter de aceite, para que
posteriormente con una llave hexagonal tipo estrella pueda destapar tapén de carter y dejar que

se drene dicho aceite.

Desmontar filtros: En este proceso el técnico procede a desmontar los filtros de aceite y

combustible.

Recepcion y verificacion de kit de mantenimiento bésico: El técnico se dirige al almacen
central del concesionario con su hoja de recojo para poder solicitar la entrega de dicho Kkit, al
mismo tiempo, abrir Kit para poder cerciorarse que los componentes solicitados segun hoja

sean los correctos.
Tapar carter: Técnico procede a tapar carter en la unidad.

Torquear carter: Técnico mecanico utiliza un torque de 25 kg de los cuales el torque a

aplicar es de 6kg.
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Montar filtros: Luego de cerciorarse de que todo el aceite usado se haya drenado, el técnico

procede al montaje de los filtros nuevos.

Destapar tapa de llenado de aceite: El técnico procede a retirar el seguro que protege la

tapa de llenado de aceite.

Llenado de aceite de motor: se procede al llenado de aceite de motor cantidad de 37Its,

verificando siempre el nivel de aceite segun varilla de medicion.

Programar con VCADS-PRO: Técnico se dirige a garita a solicitar VCADS para poder
programar su proximo mantenimiento y poder resetear coédigos almacenados en la computadora

a bordo.

Técnico realiza check list: Al concluir el servicio se procede a realizar una inspeccién
general segun protocolo de mantenimiento, de encontrar observaciones mayores esto se plasma
en check list el cual debe ser entregado a asesor de servicios para que él pueda comunicarle al
cliente y €l pueda tomar la decision de ejecutarlo o no. Por Gltimo, el asesor de servicio hace

firmar en sefial de conformidad al conductor de dicho vehiculo.
3.2.4. Sistema de servicio de mantenimiento basico

En el diagrama se observa el flujo del proceso desde el ingreso de la unidad hasta obtener
como salida satisfaccion del cliente, al mismo tiempo se puede apreciar los diferentes

materiales esenciales para poder ejecutar dicho servicio.
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION AL CLIENTE

Mantenimiento basico

l

Ingreso de vehiculo a bahia de recepcion

Recepcion del vehiculo

Protectores plasticos de cabina
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Colocar protectores de cabina

Revision general del vehiculo

Ingreso de observaciones

Ingreso al sistema LDS

l

Ingreso a bahia de lubricacion
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Aceite usado
—
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Repuestos

I

Desmontar filtros

I

Aceite VDS4 (37LTS)
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Figura 2. Diagrama de flujo

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.5. Andlisis para el proceso de servicio de mantenimiento basico

Ingreso de Vehiculo

SIMBOLO

CANTIDAD

1
1
TOTAL 17

00000000000000000

INngreso a bahia de recepcion

Recepcidon del vehiculo

Colocar protectores de cabina

Revision general del\/ehiculo

Ingreso de Observaciones

Ingreso al sistema LDS

INngreso a bahia de Lubricacion

Destapar Carter

Desmontar filtros

Recepcion y verificacion de repuestos

Tapar Carter

torquear Carter

Colocar filtros nuevos

Destapar tapa de llenado de aceite

L lenado de aceite de motor 37 L

Programar con VACDS -PRO

Técnico Realiza Check List

Vehiculo Terminado

Figura 3. Diagrama de operaciones sobre los procesos de atencién al cliente

Fuente: Elaboracion propia
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En la figura N° 3 se muestran todas las actividades del proceso de servicio de atencion al
cliente, donde podemos encontrar 16 operaciones y 1 combinacion; haciendo un total de
actividades de proceso de 17. Donde obtenemos como producto final la satisfaccion al cliente

y ejecucién de mantenimiento de la unidad.
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Diagrama Ndm.: 1
Actividad: Mantenimiento Preventivo bésico Operacion 16

Método:

Transporte 6

Lugar: La Victoria, Chiclayo Demora 1

Operario (s)
Técnico Ficha nim:001 Inspeccion 0

Mecénico

Compuesto por:AA/SS Aprobado por: Jefe de Servicios Almacén 0

SIMBOLOS
DESCRIPCION TIEMPO (min) O |:> D |:| v Observaciones

Ingreso a Bahia de recepcion 6.42 O |:> D |:| 7
Traslado del vehiculo 154 O |:> D |:| v Estacionamiento a :f)ma de recepcion (8
Recepcion de vehiculo 10.42 O [:> D |:| V Desenergizar equflgci)ézpertura de OT en
Colocar protectores de cabina 1.23 O ::> D |:| V

revisién general del vehiculo 8.44 O |:> D I:I v Inspeccién visual del vehiculo
ingresar observaciones 4.18 O |:> D I:' v Registrar observaciones OT.
ingresas al sistema LDS 3.25 O [:> D I:' V Apertura OT sistema.
Traslado de equipo area de lubricacion 3.36 O |:> D I:' v U:;ii?ei?;::;?:jsoas; de
Traslado del receptor de aceite 2.12 O |:> D |:| v Donde se deposita erlnz;celte quemado (12
Destapar carter 12.45 O I::> D |:| v

Desmontar filtros 5.39 O |:> D I:' V

Traslado almacén 5.6 O |:> D I:I v 35m

Espera la entrega de repuestos 18.41 O [:> D |:| : ;

Recepcion y verificacion de repuestos 4.25 O |::> D |:| v

Traslado a bahia de lubricacion 4.3 O |:> D I:I v 35m

Tapar a canter 6.56 O |::> ) 1] A\

Torquear carter 4.3 O D I:l V

Colocar filtros nuevos 8.56 O N, D

Destapar tapa de llenado de aceite 2.16 O N ) — —

Llenado de aciete de Motor 39.14 O lr If_l <7

Ir a vigilancia a recoger VCADS-PRO 10.44 O ifﬁ ) i N7 45m

Programar con VCADS-PRO 19.12 (@) Eﬁ D \V4 Comp“tador;‘:gfrg;?f;ama sistema
Técnico Realiza Check List 126.17 O |::> D I:l v Inspeccién final del vehiculo.

Total 307.95 16 6 1 0 0

Figura 4. Cursograma sobre actividades de los procesos de mantenimientos basico

Fuente: Elaboracion propia



RESUMEN DE ACTIVIDADES
Simbolo Actividad Cantidad | Tiempo (min)|Distancia (m)
v Almacén 0 0
D) Operacion 16 262.18
|:| Inspeccidn 0 0
=> | Transporte 6 27.36 155
) Espera 1 18.41
total 23 307.95 155

Figura 5. Resumen del diagrama de analisis de proceso

Fuente: Elaboracién propia

En la figura N° 5 se muestra todos los tiempos de las actividades y transporte, que se obtuvo

a través de un estudio de tiempo, obteniendo como resultados un total 23 actividades,

conformado 16 operacidn, 6 transportes y 1 espera. Todas estas actividades se desarrollaron en

un total de 307.95 minutos, con una distancia total de 155 metros.

Para hallar las actividades productivas e improductivas, se utilizaron las siguientes

formulas:

(262.18 + 0)

0 ivas=
YoAct.Productivas (0+262.18+0+27.36+18.41)

% Act. Productivas = 0.8514*100
% Act. Productivas = 85.14 %

_ . (0 +27.36 + 18.41)
%Act.improductivas=

* 100

* 100

(0+262.18+0+27.36+18.41)

% Act. Improductivas = 0.1486*100

% Act. Improductivas = 14.86%
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De esta manera obtenemos que el proceso posee un 85.14% de productividad en sus
actividades y un 14.86% de actividades improductivas, siento el total de 100% de las

actividades que se aprecian en el analisis de proceso.

En el diagrama se visualiza el recorrido que realiza el técnico durante el proceso de
mantenimiento al vehiculo, que incluye desde el ingreso de recepcidn que hace vigilancia hasta

la culminacién del servicio.
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3.2.6. Indicadores Actuales de Productividad

Es conveniente la obtencién del indicador actual del servicio de atencion al cliente, con el

objetivo de poder saber cudl es el diagnostico actual de la empresa.

3.2.6.1. Servicio de atencidn al cliente

En el servicio de mantenimiento por dia se pueden atender una unidad por técnico, teniendo

en cuenta el tiempo calculado en el DAP de 5.13 horas.

6.5

=1
5.13

Unidades atendidas antes de lamejora =

3.2.6.2. Disponibilidad

Célculo de disponibilidad en el area de servicio de atencion al cliente durante el periodo

julio- agosto (ver anexo N° 1):

Tiempo total — Horas muertas
Tiempo Total

Disponibilidad =

Datos obtenidos:

Tiempo total (1630 horas *60 min): 97,800 min

Horas muertas (1630 horas disponibles — 1081.67 horas facturadas): 548.33 horas el cual es

igual a 32,899.8 min

97,800 min — 32,899.8 min
97,800 min

Disponibilidad = = 66.36%

En este caso la disponibilidad para el periodo mencionado fue de 66.36%, con respecto a la
capacidad de atencion de las unidades VOLVO para su mantenimiento preventivo, es un
indicador que se quiere mejorar con el objetivo de poder atender mas unidades en un periodo

determinado.

3.2.6.3. Unidades adicionales a atender

Para calcular el nimero de unidades adicionales que se deberian atender se utilizé la

siguiente formula:
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_ o Horas muertas
Donde: Unidades adicionales a atender =

Tiempo estandar

Horas muertas (1630 horas disponibles — 1081.67 horas facturadas): 548.33 horas el cual
es igual a 32,899.8 min

Tiempo estandar (3.5 horas * 60 min): 210 min

) . 32,899.8 )
Unidades adicionales a atender = 0 = 157 unidades

Segun los resultados obtenidos se muestra que se estan desaprovechando en atender 157
unidades, el cual representa menos ingresos para la organizacién y bajo indice de satisfaccion

del cliente respecto al mantenimiento preventivo.
3.2.6.4. Productividad de mano de obra

La productividad respecto a la mano de obra muestra una relacién entre horas facturadas
sobre horas disponibles asignadas a los técnicos, con lo que respecta a las horas disponibles,
de lunes a viernes se les asigna 6.5 horas, sdbados 3.5 horas segln sistema times recording el
cual permite llevar el control de productividad del taller. Después de haber realizado un estudio

de tiempos en el mes de julio y agosto se obtuvo la siguiente informacion (ver anexo 1).

Tiempo estandar (210 minutos / vehiculos), observaciones (198), tiempo trabajado
(facturado: 1081.64 h * 60 min = 64,900.20), ademas se debe considerar un 14% de
suplementos por necesidades basicas del mecénico.

Horas facturadas

Productividad de mano de obra = *100

Horas disponibles

Productividad de mano de obra= 2> _ 74.50%

64,900.20+ 0.86
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Durante los meses de julio y agosto del 2018 se obtuvo una productividad de 74.50%, el
cual significa que es un porcentaje bajo, debido a que la empresa Mannucci Diesel S.A.C. tiene
establecido indicadores de productividad que deben ser >= 75%, por ello es que se tiene que
mejorar las causas con ayuda de herramientas de ingenieria de métodos, como, por ejemplo:

estudio de tiempos y movimientos y medicién con cronometro.

3.2.6.5. Cuellos de botella

El cuello de botella que esta presente en el servicio de atencién al cliente al realizar el check
lista a la unidad toma un tiempo total de 126.17 minutos; este tiempo se muestra en el DAP.
3.2.7. Analisis de Informacion

Para el andlisis de la informacion de Mannucci Diesel S.A.C., se realizd una lista de
verificacion para el analisis de las operaciones, cuestionando cada detalle, los posibles

problemas posibles soluciones.
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Tabla 2. Andlisis de la informacion

LISTA DE VERIFICACION PARA EL ANALISIS DE LAS

OPERACIONES

Descripcidn del servicio (mantenimiento basico): para poder ejecutarlo es necesario ingresar al
proceso el kit de mantenimiento basico de motor, el cual consta de 3 filtros de aceite, 2 filtros de
combustible y 37 litros de aceite; y requiere mas tiempo de inspeccién que otros tipos de

mantenimientos

DETERMINAR Y DESCRIBIR

DETALLES DE ANALISIS

1. Propdsito de las operaciones
Brindar un servicio de atencion al cliente, que se caracterice por la
calidad y rapidez, con materiales genuinos y lubricantes
certificados que den la garantia y confianza al cliente.

¢ Es posible mejorar el
resultado de otra forma?
(x) Si ()No

2. LISTA COMPLETA DE TODAS LAS
OPERACIONES EJECUTADAS EN EL PROCESO
NUm. Descripcion
. Ingreso a bahia de recepcion
. Traslado del vehiculo
. Recepcion del vehiculo
. Colocar protectores de cabina
. Revision general del vehiculo
. Ingresar observaciones
. Ingresar al sistema LDS
. Traslado de equipo area de lubricacion
. Traslado de receptor de aceite
10. Destapar carter
. Desmontar filtros
12. Traslado almacén
13. Espera la entrega de repuestos
14. Recepcion y verificacion de repuestos
15. Traslado a bahia de lubricacion
16. Tapar carter
17. Torquear carter
18. Colocar filtros nuevos
19. Destapar tapa de llenado de aceite
20. Llenado de aceite de motor
21. Iravigilancia a recoger VCADS —PRO
22. Programar con VACDS -PRO
23. Técnico realiza Chesk List

O©COoO~NOOITDE, WN P

¢Se puede mitigar el tiempo de
las operaciones en dicho proceso?
(x)Si () No

¢ Es posible realizarse en el tiempo
0Cioso otra actividad?
(x) Si () No

¢ Es posible eliminar los cuellos de
botella en el proceso de
mantenimiento?
(x) Si () No

¢Con una planificacion al servicio
de atencion al cliente se
disminuira el tiempo de ciclo del
mantenimiento?

(x)Si (ONo
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3. REQUERIMIENTOS DE INSPECCION

a. Durante alguna operacion
Durante el llenado de aceite de motor, la capacidad del carter y
la varilla de medicion.

b. Anterior o posterior a la operacion
Antes del despacho de los materiales y posterior al llenado de
aceite.

¢ ES necesario inspeccionar lo
que indica la pistola de llenado de
aceite con la varilla de medicion?
(x)Si ()No

¢El uso adecuado de la varilla de
medir aceite va prevenir
problemas en el motor?

()Si (x)No

¢La verificacion del tipo de carter
ayudara a definir la cantidad de
aceite en el motor?

(x)sSi ()No

4. MANEJO DE MATERIALES
Transportado por.
El mecanico es el encargado de transportar el material desde el

¢ Consideras la distribucion de
planta respecto a la distancia
recorrida por el mecanico?

almacén hasta la bahia de lubricacidn. ()Si (X)NO
¢Existe una buena iluminacion?
(x)sSi ()No

5. CONDICIONES DEL TRABAJO
La jornada laboral se realiza de pie al 100%

¢ Los técnicos utilizan los EPP
adecuados para ese ese tipo de

trabajo?

()Si (x)No

¢ Existen pérdidas de tiempo?
(x)Si ()No

6. METODO
Existen procedimientos definidos para la realizacion del servicio
de atencién al cliente, durante ese proceso existen movimientos
innecesarios

¢ Las herramientas tienen
ubicacion defina y ubicada?
()Si (x)No

¢La distribucion del area de
servicio de atencion al cliente es la
adecuada?

(x)Si  ()No

¢Se puede mejorar el método de
servicio de atencion al cliente?
(x)Si ()No

Fuente: Elaboracion propia
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METODO MAQUINARIAY EQUIPOS AUJO DETRABAJO

Herramientas manuales

Falta de planificacién para
mantenimiento de unidades

Movimientos innecesarios de los
técnicos

Maquinaria Antigua

) ’ - Mantenimiento de Maquinas
Registro de clientes en formatos fisicos —

Mala ubicacién de almacén de
repuestos

Falta de base de datos de clientes Paradas o interrupciones no programadas

Falta de equipos tecnoldgicos (tablets)

Foramatos de check list desfasados \

Tiempo estandar no establecido Cuello de botellaentre cada areade trabajo —————

Falta de equipo

Falta de mediciones Demoraen la atencén en facturacion y caja

Procesos no estandarizados Falta de equipos automatizados (sensores) Falta de asignacion de trabajos segin

categoria de técnico

BAJA
PRODUCTIVIDAD
Falta de codificacion de productos Demora en llenado de acite de motor Demoras en comunicar hora de entregaal
cliente
Llenado manualmente
Sobrecostos ;
Falta decontrol en cambio de cilindro de acite Demoras en buscar datos del cliente

Falta de planificacion de materiales Demora en realizar Check List Demora en la aprobacion de la cotizacién
Técnico no cuenta con todas las
herramientas adecuadas a su disposicion
Falta de seguimiento del stock dispobible Actividades innecesarias Mal Recepcion de las fallas reportadas

DISPONIBILIDAD DEREPUESTO MANO DEOBRA COMUN ICCL;?\ECIZ\IIQI'I’E\I CON B

Figura 7. Causa — raiz del problema

Fuente: Elaboracion propia
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3.3. Propuesta de mejora del proceso del servicio de atencion al cliente, empresa
Mannucci Diesel S.A.C

3.3.1 Problemas, causas y propuestas de solucion en el sistema de produccion

Problema 1: Demora en recepcion del vehiculo

Durante el proceso de recepcion del vehiculo, se ha podido identificar que las unidades

ingresan al taller sin planificar lo que genera demoras en la atencion.

Causas Posibles:

Una de las causas que genera la demora en el servicio de atencion al cliente es que las
unidades ingresan al taller de manera no planificada, por tal motivo, no se pueden designar
técnicos y tampoco bahias de recepcion lo que genera dicha demora. Otra causa es el uso de
formatos en fisico, ya que se tienen que ubicar dentro de los andamios de formatos del taller, y

luego ir a entrevistar al conductor.

Problema 2: Demora en revisién general de vehiculo

Durante el proceso de ingreso de la unidad al taller, asesor de servicios es el encargado de
revisar el estado de como ingresa la unidad, ejemplo ver si tiene liquido de freno, si cuenta con

abolladuras en la cabina, parabrisas, etc.
Causas Posibles:

Una de las causas es que la configuracion del check list de recepcion no es compatible con
algunos chasis de las unidades. Este procedimiento inicia cuando asesor de servicios se
encuentra decepcionando la unidad de transporte y se percata que no son compatibles con la
unidad, ejemplo, el vehiculo recepcionando es con muelles parabdlicos, pero segin ckeck list

indica que unidad es de bolsas neumaticas.
Problema 3: Demora en entrega de repuestos

Durante el proceso de mantenimiento, técnico al momento de contar con la hoja de recojo
donde especifica los filtros y el tipo de aceite a utilizar se dirige a almacén general para ser

despachado dicho kit de mantenimiento.
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Causas Posibles:

La causa al problema anteriormente mencionado es que no cuentan con una codificacion

adecuada para su rapida ubicacién, lo que genera cuellos de botella en el proceso
Problema 4: Demora en llenado de aceite de motor

Durante el proceso de servicio de atencién al cliente, en la etapa de llenado de aceite de
motor existen demoras al momento de colocar el fluido al carter del motor, esto se debe ya que
actualmente no se encuentra automatizado dicho proceso y cuenta con una bomba de presion

muy baja.
Causas Posibles:

En la actualidad en el servicio de mantenimiento basico de motor, el servicio de llenado de
aceite se realiza manualmente el cual demanda un tiempo de 39.14 min segln Figura N°4. Otra
de las causas es que técnico durante el llenado de aceite se percata que el cilindro de aceite esta
vacio sin haber llenado en su capacidad méxima de la varilla, lo que conlleva al técnico ir a

almacén a comunicar que tiene que cambiar por un cilindro nuevo.
Problema 5: Demora en realizar ckeck list

Al finalizar el servicio de atencion al cliente el técnico debera realizar el ckeck list de la
unidad, el cual consiste en una verificacion general del vehiculo (motor, caja y transmisiones),
de existir ajustes en el equipo técnico debera realizarlo segin proceso IMPACT y de existir

fugas mayores debera reportarlo a asesor de servicios para que pueda informarlo al cliente.
Causas Posibles:

La causa que conlleva a la demora del ckeck list es la verificacion manual de todos los
sistemas de la unidad de transporte y a ello lo sumamos que el técnico no cuenta con todas las
herramientas adecuadas que le facilite realizar dichas actividades de manera eficiente, se ha
podido identificar que durante el servicio de mantenimiento el técnico realiza movimientos
innecesarios los cuales pueden ser controlados a traves de un estudio de tiempos. Después de
haber realizado el diagnostico situacional del servicio de atencion al cliente, en base a los
métodos de medicion, se identificaron los principales problemas en el servicio de

mantenimiento, asi como sus causas Yy sus posibles soluciones.
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Tabla 3. Identificacion de problemas, causas y posibles soluciones.

PROBLEMAS

CAUSAS

PROPUESTA DE SOLUCION

Demora en recepcion
del Vehiculo

Demora en revisién
general del vehiculo

Demora en entrega de
repuestos

Demora en llenado de
aceite de motor

Demora en realizar
Check List

Unidades de transporte no
Planificadas.

Entrevista al conductor.

Llenado de formatos en fisico.

Configuracion de check list con
chasis de la unidad.

Algunos  campos no  son
aplicables a la unidad.

Mala ubicacion del almacén de
repuestos.

No coinciden con el lugar de
ubicacién.

Llenado manualmente.
Falta de control en cambio de
cilindros de aceite.

Técnico no cuenta con todas
herramientas adecuadas a su
disposicion.

Movimientos innecesarios.

Se contara con una base de
planificacion para cada servicio

Implementacién de recepcion con
Tablet

Codificacion de almacén de
lubricantes

Sistema de automatizacién para el
llenado de aceite: Compresor, PLC,
electrovalvula, medidor de caudal y

cables.

Implementar un mandil con las
herramientas necesarias

Estandarizar tiempos

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2. Desarrollo de la propuesta en el area de servicio de atencién al cliente

3.3.2.1. Desarrollo de Mejoras

Problema 1: Demora en recepcién del vehiculo

El problema que actualmente afecta a la empresa Manucci Diesel S.A.C. Chiclayo, es que

no cuenta con un area de planificacion, donde debe existir un encargado de planificacion del

ingreso de unidades de transportes al taller, indicar su préximo mantenimiento, bahia asignada,

técnico a realizar dicho mantenimiento. Por ello, se procedera a implementar una base de datos

de planificacion de servicios de atencion al cliente, para facilitar via correo la fecha tentativa

de su proximo mantenimiento, bahia asignada, nombre del técnico, lo cual permitira optimizar

los tiempos de recepcion, verificacion de seguridad y asignacion de técnicos.
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La base de datos de planificacion se centra en normar las actividades del proceso de
planeamiento previo a la llegada del cliente tomando en cuenta la calidad del servicio,
seguridad y medio ambiente a fin de: Mejorar e incrementar el servicio de atencion al cliente
en el area de mantenimiento preventivo con el fin de lograr una satisfaccion; aumentar la
penetracion del servicio ( horas vendidas / potencial de horas de servicio); programar el tiempo
y la capacidad del taller (bahias / mecanicos); garantizar la disponibilidad de repuestos y
mantener una comunicacion objetiva, confiable y oportuna con el cliente sobre el estado de su

vehiculo.

En la siguiente figura podemos apreciar el proceso de planificacion propuesto del servicio
de atencion al cliente de la empresa Mannucci Diesel S.A.C. Chiclayo, donde se describe cada
operacion involucrada con las diversas areas que tienen como objetivo la satisfaccion del

cliente.
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M antenimiento Preventivo

2. RECEPCION DE 3. PLANIFICACION
UNIDADES DE TALLER

ALMACEN fx ‘%ﬁ &

.

G
LOGISTICA ’@ E

1. PLANIFICACION
DE CLIENTE
n

CALLCENTER-VP ‘

i‘@

(

a=»

il i 6. SEGUIMIENTO

UNIDAD

CAJA ‘\)/ 9

Figura 8. Propuesta de mejora del servicio de atencion al cliente
Fuente: Elaboracion propia

Puntos Claves:

-Contacto a cliente para cita por correo automatico: comunicar camparias de servicio o
recordar su préximo mantenimiento.

-Confirmacion de cita del cliente

-Garantizar disponibilidad de recursos segun cita (bahia, técnico, repuestos)

-Recepcion de unidades prioritarias (con cita) por el vigilante mismo que tiene informacion
-Informar a los técnicos la asignacion de trabajos un dia previo.

-Disponibilidad de repuestos

-Entrega oportuna de repuestos en bahias

-Verificar condiciones de bahia: distribucién, coche de herramientas, reloj y materiales

-El técnico asignado confirma que cuenta con repuestos, herramientas y equipos requeridos

-Establecer procedimiento estandar de trabajo

-Revision del nivel de lubricante y refrigerante

-Cumplir el tiempo de mantenimiento estandarizado
-Aplicacion de protocolo y validacién

-Entrega: Informar trabajos adicionales en base a protocolo
-Tiempo en facturacion y caja

-Dar cliente hora de entrega.
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MANTENIMIENTO BASICO

ASESOR PROFESIONAL DE SERVICIO| ASISTENTEDESERVICIOS MECANICO JEFE DE TALLER

INICI

v

‘ Planificacién de cliente

!

Recepciénde
unidades

Planificacionde

iSe
requiere
engrase

Mantenimiento [

. ]

procede a engrasar

Verifica el correcto « Aplica Check List y @
llenado

Realizar auto control
de
calidad

|

Registra hora final de
trabajo en la O/S

l

Entrega O/S al Asesor

Entrega de unidad ’ Seguimiento ‘

}

Figura 9. Diagrama de flujo del servicio de atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia




Problema 2: Demora en revision general del vehiculo

Debido a las demoras en la verificacion del mantenimiento basico, se propone implementar
un sistema de control con Tablet, el cual nos permitira no tener esos déficits de pérdidas de
tiempo al momento de la revision de la unidad, debido a que nos permitird obtener el check list
adecuado para cada unidad, asimismo, también nos permitira proyectar trabajos preventivos

para cada equipo el cual sera enviado via correo electronico.

Diagrama del proceso de recepcién con Tablet

|
Ay 8§

Servicios LDS - - -
Impact- O/S | m—) Planificacion

Bahia de recepcion

B

Bahia de Bahia de Entrega
Lubricacién E—)

Figura 10. Diagrama de blogues

Fuente: Elaboracion propia

En dicho diagrama podemos apreciar desde el primer instante que una unidad de transporte
ingresa al taller por servicio de mantenimiento basico, el cual sera atendido a través de un
dispositivo Ilamado Tablet donde permitira registrar el vehiculo tan solo con solicitarle placa o
chasis de la unidad y automaticamente nos jalard razon social, kilometraje, modelo, serie,

marca, etc.

Ademas, a través de la Tablet se procedera con la automatizacion de registros de 6rdenes
fisicas de trabajos, check list de cliente, check list correctivo. Es decir, que todos dichos
archivos estaran configurados dentro de la mencionada Tablet, lo cual permitira el ahorra de

papel y tiempo de recepcion.

48



Por otro lado, después de haber concluido el servicio de mantenimiento basico el area de
planificacién automaticamente ya contara con su registro de mantenimiento preventivo de
dicho vehiculo y a través de unas configuraciones de pardmetros configurar su proximo
mantenimiento. Luego de haber pasado 15 dias le llegara a su teléfono o correo una
notificacion automatica de recordatorio de su proximo mantenimiento, el cual se activara
cada tres dias. El area de planificacién también podra registrar su programacion de citas y

control del taller.
Problema 3: Demora en entrega de repuestos

Este problema se ocasiona debido a que el almacén de repuestos de kits de mantenimiento
basico no se encuentra codificado, lo cual genera pérdida de tiempo al momento que el
técnico viene a solicitarlo. Para ello, se propone realizar una codificacién a dicho almacén,

con el objetivo de poder identificar de manera oportuna y precisa dichos repuestos.

El sistema de codificacion es el que se refiere al codigo de ubicacion, este permite ubicar y
localizar de forma répida los repuestos solicitados, facilitando el despacho y el control

(Inventarios).

El cddigo de ubicacion es alfanumérico, tiene cinco campos que estan de acuerdo al disefio
del almacén. Cada campo tiene su significado:

Tabla 4. Codificacion de repuestos

ZONAS CALLES COLUMNA NIVEL UBICACION

A ABCDEFGH,I 12345,6,78910,11,12,13,14 A 1,2,3,4,5,6,7
B ABCDEFGH,I 12345,6,78910,11,12,13,14 B 1,2,3,4,5,6,7
CcC ABCDEFGHI 123456,7,8971011,12,13,14 Cc 1,2,3,4,5,6,7
D ABCDEFGHI 12345,6,78/941011,12,13,14 D 1,2,3,45,6,7
E ABCDEFGHI 123456,7891011,12,13,14 E 1,2,3,45,6,7
F ABCDEFGHI 12345,,78/91011,12,13,14 F 1,2,3,4,5,6,7
G ABCDEFGH,I 123456,78910,11,12,13,14 G 1,2,3,4,5,6,7
H ABCDEFGHI 123456,7,891011,12,13,14 H 1,2,3,4,5,6,7
I ABCD,EFGH,I 12345,6,7891011,12,13,14 I 1,2,3,4,5,6,7
J ABCD,EFGH,I 12345,6,7891011,12,13,14 J 1,2,3,4,5,6,7

Fuente: Elaboracién propia

Zona: Las zonas existentes en el almacén disefiadas considerando las multiples
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caracteristicas de los repuestos.

Calles: Existen calles dentro del bloque de estantes, con ruta disefiada.

Columna: Las columnas de las estanterias van desde 1 hasta 14 segun el almacén. Las
columnas de acuerdo al tréfico tienen numeros de la derecha son pares y de la izquierda

impares.

Nivel: Los niveles van desde el piso, esto permite crecer si es necesario. Estan asignados
con letras que van desde A hasta la J en las zonas de estanteria, en las zonas de Rack van
dela A hasta la C y cuentan con tres niveles.
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Figura 11. Plano de distribucion de almacén de kits de mantenimientos basicos

Fuente: Elaboracion propia

51



Instalacion de la Zona de Recepcion:

La Zona de recepcion se encuentra a la entrada del almacén, por esta zona también se hacen
despachos de repuestos de volimenes grandes como por ejemplo cilindros de aceite,

cigliefiales, kits de mantenimiento.
Problema 4: Demora en llenado de aceite de motor

Este problema se desarrolla debido a que el llenado de aceite se realiza de forma manual, es
decir, que el técnico esta cogido el reloj controlador de Illenado hasta completar los 37 litros de
aceite que ingresa al Carter del motor, esta demora también se genera debido a que los cilindros
de aceite no cuentan con un indicador que permitan saber el momento que estan por terminarse,
ya que conlleva al técnico desplazarse a almacén para indicar al encargado que dicho aditivo
se ha terminado. Por esta razén, se procedera a implementar un medidor de caudal (sensor), lo
que permitird que el llenado sea automatizado, es decir, que cuando esté en su capacidad de 37
litros de aceite en el carter este se proceda a apagar.

En el siguiente esquema podemos visualizar que cuando se pulsa el pulsador de marcha
automaticamente el proceso de llenado inicia, para el cual se activa una electrovalvula que
estara situada en la parte superior de aceite. Al completarse los 37 litros de aceite,
automaticamente el medidor de caudal (sensor) cerrara el pase y desconectara la electrovalvula,
hasta ahi la programacion contara que se procedio a realizar un mantenimiento teniendo en
cuenta que la capacidad de cilindro de aceite de 208 litros; es decir, que tendremos para realizar

cinco mantenimientos y sobrando 0.62 litros.

Al momento de completar los cinco mantenimientos automaticamente se procedera a

encender la lampara de sefializacion la cual indicaré que dicho cilindro se deberé de cambiar.

52



PP E—

L1L+ MM 11

o O O

29 Q9 Q95 Q9

joy|

l |

Al X1
EV Z % LS

A2 K2

Figura 12. Esquema de conexion eléctrico propuesto del proceso de llenado de aceite

Fuente: Elaboracién propia

LEYENDA:

IT: Interruptor termomagnético

FA: Fuente de alimentacion (200 VAC — 24 VDC)
PP: Pulsador de paro

PM: Pulsador de marcha
PR: Pulsador de reset

MC: Medidor de caudal

EV: Electrovalvula (220 V)



LS: Lampara de sefializacién

Lenguaje de programacion (Ladder):

En la siguiente programacion se visualiza el proceso de llenado de aceite de forma

automatizada la cual serd conectada a un PLC para su respectivo funcionamiento, como

podemos observar en la siguiente imagen, la programacion inicia con un pulsador de paro y un

pulsador de marcha. Cuando se procede a realizar la simulacion se presiona el pulsador de

marcha y automaticamente se da inicio al proceso de llenado, en 14 se puede observar el

controlador de causal (sensor), el cual medira los litros que deben ingresar al carter del motor.

Al completar dicho mantenimiento se procedera a recetear el sistema, para que comience a

contabilizar desde cero, para ello se cuenta con un pulsador Reset 13.

- -
Introduccidn Zelio Hntroduccidn LadderZ Parametrizacidn Ztroduccidn de texto

Mo | Contacto 1 Contacto 2 Contacto 3 Contacto 4 Contacto 5 Bobina
i1 12 m1 [aQ1
0oL T - T D
CPULSAOR DE PARO  [EIMARCHA DE[ ECTROVALVULA
al
002
HELECTROVALVULA
Q1 14 [ M1
003 - - D
DEIECTROVALVULA ~ TICONTADOR DE CAUD...
o4
al ccl
005 - D
HELECTROVALVULA CCcoNTADOR
C1 [Q2
006 -~ D
HCONTADOR D AMPARA SENALIZA. .
13 RC1
o7 -~ D
HRESET OcoNTADOR

Figura 13. Lenguaje de programacion

Fuente: Elaboracion propia

LEYENDA:
I1: Pulsador de paro

12: Pulsador de marcha

QL1: Electrovalvula
14: Cotrol de caudal (Sensor)

Q2: Lampara de sefializacion
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13: Pulsador Rest contador
Problema 5: Demora en realizar Check List

Esta demora se ocasiona debido a que el area de mantenimiento preventivo no cuenta con
las herramientas adecuadas para realizas dichos servicios ya que se tiene que trabajar con
herramientas hechizas las cuales no estan hechas bajo los estandares de calidad, lo que ocasiona
que mencionado mantenimiento demore. Ademas, las herramientas no estan ordenadas dentro
del almacén, lo que dificulta al momento de su ubicacion, también se ha podido observar que
el técnico realiza movimientos innecesarios lo que conlleva a un incremento del ciclo de
mantenimiento basico de motor, ejemplo de observaciones, responder llamadas, conversar con

sus comparieros, apoyar a almacén, etc.

Por esta razon se procedera implementar un mandil con las herramientas necesarias para el
servicio de mantenimiento basico, con respecto a los movimientos innecesarios del técnico se

procedera a estandarizar el tiempo de dicho servicio.
Implementacion de un mandil con herramientas necesarias para el mantenimiento basico

El mandil va permitir tener todas las herramientas ordenadas para que al momento de su

requerimiento puedan localizarlo de manera eficiente.
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MANDIL DE HERRAMIENTAS
HERRAMIENTAS BASICAS

|

9992672 /1

9992619~ A
9995222 2

9992671 —

9992681 _ fa
9990812 |

9992497~ (r
<

r-vkq

Figura 14. Mandil de herramientas
Fuente: Elaboracion propia

Estandarizacion de tiempos

Se procedera a realizar 23 tomas de tiempos a un puesto de trabajo el cual esta involucrado
con el servicio de mantenimiento basico: técnico mecanico. Correspondientes a los meses de
noviembre y diciembre del 2018, para que exista prueba de la mejora luego de la

implementacién (Ver anexo N° 15).

Tabla 5. Siguiente plan de implementacion para toma de tiempos:

Metodologia de .
10109 Puesto de trabajo Proceso Responsable
recoleccion de datos
e .. . . Mantenimiento Colunche
Observacién directa  Técnico mecanico . o
preventivo basico Herrera

Fuente: Elaboracion propia

Estudio de tiempos

En la tabla 7 se puede observar las 23 tomas de tiempos las cuales fueron ejecutadas con

cronometraje con vuelta a cero, se caracteriza por tomar los tiempos muy detallados desde

centésimas de segundos a segundos y luego a minutos; en cada una de las actividades que

detallan el proceso, asimismo, también nos permitira obtener el tiempo real donde el técnico
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empleando su tiempo asignado en las operaciones que le corresponde y de esta manera se

evitaran los cuellos de botella y tiempos improductivos.

Valoracion

En el estudio de tiempos se evito a los trabajadores con mayor destreza y a los muy lentos,

de esta manera se procedio a elegir al trabajador medio para poder realizar el analisis de toma

de tiempo. Durante el proceso de valoracion se tomo en cuenta el ritmo de trabajo promedio

con el fin de que todos los técnicos mecanicos puedan alcanzarlo y asi poder cumplir con el

objetivo establecido por la empresa.

La valoracién asignada para este estudio de tiempos equivale a 75%, quiere decir que se

debe tener en cuenta el 75/100 para hallar el tiempo normal.
Suplementos
Los suplementos que se tomaron en cuenta en la toma de tiempo son:

Tabla 6. Descripcion de los suplementos

Descripcion del Suplemento

Suplementos

SUPLEMENTO POR DESCANSO

Suplementos por fatiga basica 4%
Suplementos por necesidades personales 5%
Suplementos variables 0%
OTROS SUPLEMENTOS
Suplementos por contingencia o por eventualidades (inevitables) 4%
Suplemento excepcional, a nivel de desempefio 0%
Actividades que no forman parte del ciclo de trabajo 1%
TOTAL % DE SUPLEMENTOS 14%

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 7. Toma de tiempos en minutos

Tiempos estandares del servicio de atencion al cliente

TIEMPOS OBSERVADOS EN MINUTOS
N° ACTIVIDADES
T | 2 | 18| 74 |15 | T6 | 17 | 18 | 79 [TI0 | T11 | T12 | T13 | T14 | T15 | T16 | T17 | TI18 | T19 | T20 | T21 | T2 | T3
DESCRIPSION

1 Ingreso a bahia de recepsion 443 45 53| 52| 61 52| 62 625 535 448 452| 614 61| 452 452] 446 448 625 45 523 62| 452 525
2 Traslado del vehiculo 132) 144 14| 128 122| 144 145 143| 148 153 132 2| 152| 156 122| 132 144 12| 122| 145 138 147 154
3 Recepsion del vehiculo 8.44| 745 732| 742 748 745 7.32| 812 81| 744) 732 845 749 8.14| 819 72| 728 81| 742 812 716 75 81
4 Colocar protectores de cabina 122 112| 113] 114] 119] 117 132| 1.08] 115 117) 112| 119 112 144 148 117] 119 114 116 112| 117] 119 11
5 Revision general del vehiculo 645 7.4 7.9 742| 742 7.56| 812| 646 7.14| 7.23) 746 81| 8.14] B8.06] 7.4 746 744| 719 712| 715 74| 745 64
6 Ingresar observaciones 246 246 248| 252| 3.05| 3.12| 256 249 245 257| 3.18| 3.12] 259 3.12| 246 249] 248 241 245 258 241 246 2.39
7 Ingresar al sistema LDS 145 156 212| 217| 246 2.14| 241 214] 211] 215 219] 245 235 3.12| 246 212| 245 241 211] 209 149 14| 246
8 Traslado de equipo area de lubricacion 1.23| 144 142| 136 135 142 21| 214] 152] 138 142| 212| 211] 149 135 123] 218 214] 146 144| 123] 142| 136
9 Translado de receptor de aceite 215 212| 216 244 212| 2.09] 215 149 152] 215 256 259 205 212| 142| 112] 217 211 114 15| 212] 214 123
10 |Destapar carter 11.12| 1046| 11.12| 1049 11.12| 10.19| 11.23| 1046 11.12| 11.46| 10.32| 10.58| 10.45| 1046 10.19] 111] 10.2| 11.23] 10.3| 10.33| 11.17| 11.42| 10.22
11 Desmontar filtros 51| 442] 432) 41 416 422| 411) 414) 418 434 432| 544 51) 512| 411 422] 456 411) 412| 416] 411 512] 4.09
12 Recepcion y verificacion de repuestos 312 3.14) 3.42| 3.02| 341 344 3.12) 318 3.1 3.04] 312 345 3.02] 3.06] 342 3.12| 3.16] 3.02] 3.12| 3.02| 3.04| 3.14] 3.07
13 [Traslado a vahia de lubricacion 43| 34| 236] 242) 3.12] 315 3.36 3.42] 235 325 3.12| 3.36| 317 3.5 249 244 3.4 319 3.17] 315 317 315 3.19
14 |Tapar cartar 412) 416] 3.59| 3.48) 346 411 416] 452| 419 442] 416 442) 411] 347 3.52] 4.02] 414 411] 3.56| 349 417] 421 4l
15 |torquear carter 348 3.52| 41] 412| 415 3.52] 3.56| 3.59] 4.02] 4.06| 3.54] 3.57| 3.58| 4.09| 4.07| 342 345 341 3.46] 3.54| 3.58| 342| 4.05
16 |Colocar filtros nuevos 412 512 51| 517] 512| 517| 545 6.2 6.01 548 517| 517 542| 512| 512 5.17| 612 6.01] 543 6.14] 512| 417 421
17 |Destapar tapa de llenado de aceite 142| 144 147 152 212| 212| 214| 142| 148 152 159 152 212 2.14] 217| 247 148 202 202 215 145 146 211
18 |llenado de aceite de motor 212| 214| 214] 156 147 149 158 21| 148 142) 126 119 154 156 21| 205 159 148 146| 212| 157 149 2.06
19 ir a viguilancia a recoger VCADS -PRO 644/ 615 6.05 6.56| 6.02] 6.14] 612 617 61| 6.07| 549 559 6.57] 605 6.12| 654 6.14] 6.12| 6.09 614 55 542| 6.05
20 |Programar con VACDS -PRO 15.19| 15.56| 16.12| 16.45| 1546 15.44| 15.59| 16.12| 16.05| 15.49| 16.02| 16.12| 16.14| 15.23| 15.19| 15.42| 1549 16.12| 1542 15.59| 15.56| 15.59| 15.46
21 (Tecnico realiza Chest List 110.14| 112.14] 109.14| 98.47) 98.45| 101.45| 99.48| 102.45| 103.12| 99.48| 102.14| 102.17) 98.49| 96.17| 96.21| 98.44| 101.12| 101.12| 96.14| 101.45] 98.14| 111.42| 98.16

Total 199.87| 200.88| 199.45| 188.31] 190.45| 192.03| 193.53| 195.29| 194.02| 189.93| 191.34| 198.74| 193.18| 189.19| 184.95| 186.98| 191.7| 194.89| 182.87| 191.96| 187.14| 199.56| 186.6

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 8. Tiempo estandar del servicio de atencion al cliente

N° ACTIVIDAD
ES PTF;I(EDI\I\/I/IPE%I VALORACION 'I;IIEI\S/IIPCOO SUPLEMENT| TIEMPO
DESCRIPCI (%) os TIPO
ON O

1 Ingreso a bahia de recepcion 5.21 75 3.905 0.547 4.452
2 Traslado del vehiculo 1.42 75 1.064 0.149 1.213
3 Recepciéon del vehiculo 7.70 75 5772 0.808 6.580
4 Colocar protectores de cabina 1.19 75 0.890 0.125 1.014
5 Revision general del vehiculo 7.33 75 5.499 0.770 6.269
6 Ingresar observaciones 2.62 75 1.966 0.275 2.242
7 Ingresar al sistema LDS 2.17 75 1.624 0.227 1.852
8 Traslado de equipo area de lubricacion 1.58 75 1.184 0.166 1.350
9 Traslado de receptor de aceite 1.94 75 1.456 0.204 1.660
10 Destapar carter 10.73 75 8.046 1.126 9.172
11 Desmontar filtros 4.41 75 3.309 0.463 3.772
12 Recepcidn y verificacion de repuestos 3.16 75 2.372 0.332 2.704
13 Traslado a bahia de lubricacion 3.09 75 2.316 0.324 2.640
14 Tapar cartar 3.99 75 2.990 0.419 3.408
15 torquear carter 3.71 75 2.782 0.389 3.171
16 Colocar filtros nuevos 5.27 75 3.953 0.553 4.507
17 Destapar tapa de llenado de aceite 1.80 75 1.348 0.189 1.537
18 llenado de aceite de motor 1.69 75 1.271 0.178 1.449
19 ir a vigilancia a recoger VCADS -PRO 6.07 75 4.553 0.637 5.191
20 Programar con VACDS -PRO 15.69 75 11.766 1.647 13.413
21 Técnico realiza Chest List 101.54 75 76.157 10.662 86.819

TIEMPO 189.21

CICLO

Fuente: Elaboracién propia
% de Suplemento 14%
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3.3.3. Nuevos indicadores Actuales de Productividad

Es conveniente obtener los nuevos indicadores de productividad para luego poder comparar

el antes y el después de la mejora.
3.3.3.1 Servicio de atencion al cliente

Respecto al servicio de atencidn al cliente se lleg6 atender 2 unidades de transporte al dia,
para ello se tuvo en cuenta el nuevo tiempo estandar calculado de 3.15 horas. En la tabla N° 11
se muestran las unidades atendidas por dia.

Unidades atendidas en el mes de diciembre 2018 después de la mejora:

6.5

Unidades atendidas despues de la mejora = 315 2

3.3.3.2. Disponibilidad

Para calcular la nueva disponibilidad en el area de servicio de atencidn al cliente durante el

mes de diciembre se llegé a emplear la siguiente informacion (ver anexo N° 3):
Datos obtenidos:
Tiempo total (1,559.50 horas *60 min): 93,570 min

Horas muertas (1,559.50 horas disponibles — 1,152.21 horas facturadas): 407.29 horas el
cual es igual a 24,437.4 min
93,570 min — 24,437.4 min

U _ 0
Disponibilidad 93,570 min 73.88%

La nueva disponibilidad para el periodo de diciembre es de 73.88%, esto quiere decir que se
Ileg6 a mejorar en 7.52% respecto al porcentaje anterior. Asimismo, este resultado permitira a

la empresa incrementar el niUmero de unidades a atender.
3.3.3.3. Unidades adicionales a atender

Después de realizar las mejoras se procedio a calcular el niamero de unidades adicionales a

atender.
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Donde:

Horas muertas (1,559.50 horas disponibles — 1,152.21 horas facturadas): 407.29 horas el

cual es igual a 24,437.4 min
Tiempo estandar (3.15 horas * 60 min): 189.21 min

24,4374

Unidades adicionales aatender = 8901 =129 unidades

Los resultados obtenidos nos indican que hemos disminuido el tiempo de horas
improductivas, el cual nos facilita poder incrementar nuestras ventas y por ende poder obtener

una mejor satisfaccion por parte de nuestros clientes.

Asimismo, podemos observar que las unidades adicionales a atender han disminuido en 28

unidades (antes de la mejora 157 y después de la mejora 129).
3.3.3.4. Productividad de mano de obra

Para ello se calcul6 el nuevo tiempo estandar para el servicio de atencion al cliente, el cual
se tuvo que incrementar el nimero de observaciones con el objetivo de poder obtener datos

mas reales sobre la productividad de mano de obra.

Una vez realizado el estudio de tiempos en el mes de diciembre se logro obtener la siguiente

informacion (ver anexo 3).
Tiempo estandar: 189.21 minutos / vehiculos
Observaciones: 253
Tiempo trabajado (facturado: 1152.21 h * 60 min): 69,132.6

Se debe considerar un 14% de suplementos por necesidades basicas del mecanico.

Productividad d de obra= 189.21+253 _
roductividad de mano de obra= —69,132.6*0.96 = =79.56%
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Se lleg6 obtener una nueva productividad de 79.56%, lo que significa que las mejoras
aplicadas al proceso de atencion al cliente son eficientes, debido a que hubo un incremento de
5.06%. Esto significa que se logro superar la meta establecida por la empresa Manucci Diesel

S.A.C., la cual era tener una productividad >= 75%.

3.3.3.5. Cuellos de botella

Después de realizar la toma de tiempos en el area de servicio de atencidn al cliente, se llego
a implementar la estandarizacion de tiempos por cada una de las operaciones que contempla
dicho servicio, con el objetivo de poder disminuir los tiempos. En el siguiente diagrama de

analisis de procesos (DAP) mostramos los tiempos estandares por cada operacion.
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Cursograma analitico

Diagrama Num: 1

Objeto
Actividad: Mantenimiento Preventivo basico 16
Operacion
Método: 5
Transporte
Lugar: La Victoria, Chiclayo Demora 0
Operario (s) Técnico Mecanico Ficha nim:001 0
Inspeccion
Compuesto por:AA/SS Aprobado 0
por: Jefe de Senicios Almacen Almacen
i SIMBOLOS
DESCRIPCION TIEMPO (min) Q |:> D l:, v Observaciones
Ingreso a Bahia de recepcion 445 O |:> D |:| W
Traslado def vehiculo 121 O |:> D l:’ W Estacionamiento a bahia de recepcion
) I Desenergizar equipo/apertura de OT en
Recepcion de vehiculo 658 O |:> D |:| v fisico
Colocar protectores de cabina Lot O |:> D |:| V
revision general del vehiculo 6.27 O |:> D I:I V Inspeccién visual del vehiculo
ingresar observaciones 2.24 Q |:> D I:I v Registrar observaciones OT.
ingresas al sistema LDS Q |:> D l:’ v )
1.85 Apertura OT sistema.
Traslado de equipo area de lubricacion Q |:> l:, v Unidad es trasllafJa aarea de
1.35 mantenimiento.
Traslado del receptor de aceite O N/
P 1.66 |:> D I:I Donde se deposita el aceite quemado
Destapar carter O |:> D I:I v
9.17
Desmontar filtros O |:> D I:I v
3.77
Recepcion y verificacion de respuestos 27 Q |:> D l:’ v
Traslado a vahia de lubricacion Q |:> D I:I v
2.64
Tapar a canter 241 O |_'__:>\ D) [ V
Torquear carter 3.17 O ﬂ I:l_l %
Colocar filtros nuevos 451 O D %
Destapar tapa de llenado de aceite 154 O Iﬁ %
Llenado de aciete de Motor 1.45 O |:> D |:| %
Ir a vigilancia a recoger VCADS-PRO 5.19 O |:> D |:| %
: ; Col tad ist
Programar con VCADS-PRO 13.41 O :> D D meuta orzlzgﬁgéiiran\a sistema
Tecnico Realiza Check List 86.82 O |:> D D v Inspeccion final del vehiculo.
Total 189.21 16 5 0 0 0

Figura 15. Diagrama de analisis de proceso del servicio de atencion al cliente

Fuente: Elaboracién propia
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Una vez realizada la mejora en las actividades del servicio de atencion al cliente se llegaron
a disminuir los tiempos de cuello de botella; realizandose el Check List en 86.82 minutos, para
ello se empled planificacion de citas, automatizacion del proceso de llenado de aceite y

estandarizacion de tiempos.
3.3.4. Cuadro Comparativo de Indicadores
3.3.4.1.Servicio de atencion al cliente

Las horas trabajadas diarias son de 8 horas, para calcular el tiempo disponible del mecénico

se tomo en cuenta las siguientes consideraciones.
Jornada de trabajo: 8 horas
Refrigerio: 1 hora

Ademas, para ello se considerd el mismo porcentaje de suplementos que en la toma de
tiempos que fueron realizadas en los meses de julio y diciembre del 2018, es decir que se debe

descontar 14% del tiempo establecido por las necesidades basicas del técnico.
8.5—-1=7.5*0.86 = 6.5 horas productivas por mecanico al dia.

Unidades atendidas en el mes de agosto 2018 antes de la mejora:

Unidades atendidas antes de lamejora = —=1
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UNIDADES ATENDIDAS

ANTES DE LA DESPUES DE LA
AGOSTO DICIEMBRE

Figura 16. Cuadro comparativo de atencién de unidades

Fuente: Elaboracion propia

Después de la mejora se logré aumentar la capacidad de atencion en el area de servicio de

atencion al cliente pasando de 1 a 2 unidades por técnico.
3.3.4.2. Disponibilidad (punto 6)
Disponibilidad en el mes de agosto 2018 antes de la mejora:

Disponibilidad = 97,800 min —32,899.8 min 66.36%
isponibilidad = 97.800 min =66.36%

Disponibilidad en el mes de diciembre 2018 después de la mejora:

Disponibilidad = 93,570 min — 24,437.4 min 23.88%
isponibilidad = 93570 Tin =73.88%
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DISPONIBILIDAD DE ATENCION

76.00

73.88
74.00
%
72.00
%
70.00
66.00
%
64.00
%
ANTES DE LA DESPUES DE LA MEJORA
AGOSTO DICIEMBRE

Figura 17. Cuadro comparativo de disponibilidad de atencion
Fuente: Elaboracion propia

Después de la mejora podemos observar que la capacidad de disponibilidad de atencion en
el area de servicio de atencién al cliente se ha incrementado de 66.36% en el mes de agosto a
73.88% al mes de noviembre, existiendo una variacion porcentual de 7.52%, lo que permitira

atender mas unidades y poder minimizar los tiempos improductivos.
3.3.4.3. Unidades dejadas de atender
Unidades dejadas de atender en el mes de agosto 2018 antes de la mejora:

. . 32,899.8 )
Unidades dejadas de atender = 10 = 157 unidades

Unidades dejadas de atender en el mes de diciembre 2018 después de la mejora:

Unidades dejadas de atender = 244374 =129 unidad
nidades dejadas de atender = 18921 - 129 unidades
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UNIDADES NO ATENDIDAS
18

16
14
12

10

80

ANTES DE LA MEJORA DESPUES DE LA
AGOSTO DICIEMBRE

Figura 18. Cuadro comparativo sobre unidades dejadas de atender
Fuente: Elaboracion propia

Antes de la mejora se estaban dejando de atender 157 unidades, pero después de aplicar la
mejora se logré disminuir a 129 unidades, lo que representa una diferencia de 17.83% que
vienen a ser en unidades 28 unidades, las cuales van a representar mayores ingresos para la

empresa y mayor satisfaccion para los clientes.
3.3.4.4. Productividad de mano de obra

Productividad de mano de obra en el mes de agosto 2018 antes de la mejora:

i _ _210<198 _ 74.50%
Productividad de mano de obra= 6290020+0.86

Productividad de mano de obra en el mes de diciembre 2018 después de la mejora:

. 189.21+253
Productividad de mano de obra= 591326:006 — 79.56%

PRODUCTIVIDAD MO

80.00 79 56%
%
79.00
%
78.00
% 74.50%
77.00
%
76.00
%
ANTES DE LA MEJORA DESPUES DE LA
AGOSTO DICIEMBRE

Figura 19. Cuadro comparativo sobre productividad de mano de obra
Fuente: Elaboracion propia
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A través de la mejora aplicada se logré incrementar la productividad de mano de obra en
5.06% con respecto al mes de agosto antes de aplicar las mejoras del servicio de atencion al

cliente.
3.3.4.5. Cuellos de botella

Tabla 9. Cuello de botella en el mes de agosto 2018 antes de la mejora

Tiempo cuello de botella Realizar Check List 126.17
TIEMPOS DE CUELLO DE BOTELLA
140 126.17
Z 120
= 100
Z 80
g o0 39.14
S 40
S 10.42 8.44 18.41 . = TIEMPO
l_
0 ] | | -
RECEPCION DEL REVISION ESPERA DE LLENADO DE  REALIZAR CHECK
VEHICULO GENERALDEL  ENTREGA DE ACEITE DE LIST
VEHICULO REPUESTOS MOTOR
AGOSTO

Figura 20. Cuadro comparativo de tiempos de cuello de botella antes de la mejora
Fuente: Elaboracion propia

Tabla 10. Cuello de botella en el mes de diciembre 2018 después de la mejora:

Tiempo cuello de botella Realizar Check List 86.82

Fuente: Elaboracion propia

TIEMPOS DE CUELLO DE BOTELLA

100 86.82
2 3
= 70
Z 60
w50
O 40
s 3 771 74
= 49 ~ - 2.08
= 0 || || —
& ~ & & = TIEMPO
& & ™
S S ¥ &
(8(/ %(f) OQ sz
K\ év \}/\/
& O Qg‘?
DICIEMBRE

Figura 21. Cuadro comparativo de tiempos de cuello de botella después de la mejora
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11. Resumen de la situacion antes y después de la mejora

INDICADOR ANTE DESPU VARIACIO
S ES N
UNIDADES ATENDIDAS 1 2 100%
DISPONIBILIDAD 66.36 73.88% 7.52%
%
UNIDADES NO ATENDIDAS 157 129 -18%
PRODUCTIVIDAD MO 74.50 79.56% 5.06%
%
TIEMPO TOTAL DE SERVICIO (MIN) 307.95 189.21 -39%
CUELLO DE BOTELLA (MINUTOS) 126.17 86.82 -39.35%
Fuente: Elaboracién propia
3.4. Analisis costo-beneficio de la propuesta
Tabla 12. Disminucién de tiempos debido a una mejora de métodos
Tiempo Antes de la Mejora Después de la Mejora
Minutos 307.95 189.21
Horas 5.1325 3.1535

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 13. Horas de trabajo diario

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Total, Semanal Total, Mensual

6.5 6.5 6.5 6.5 6.5 35 36 144
Fuente: Elaboracion propia
Tabla 14. Servicios de Mantenimiento antes y despues de la mejora
Total, de Servicio Antes de la Mejora Después de la Mejora
Mant. Basico Julio Agosto Noviembre Diciembre
Diario 1 1 2 2
Semanal 7 7 11 11
Mensual 28 28 44 44
Total, Bimestral 56 88
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 15. Servicio de Mantenimiento adicional por la mejora
Costo Serv. Mant. Basico ($345.98)
Dif [ : .
Costo Total ! erencl:la mant (a}ntes y Total, Ddlares Total, Soles
Bimestral después de la mejora)
imestra 32 $11,071.36  S/. 38,085.48

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 16. Costo requerido para implantar los cambios

Problema Propuesta de Solucion Costo
Demora} en recepcion  Se cpr_ltara con una base de planificacion para cada S/.9.200.00
del vehiculo servicio
Demora en revision ., .
. Implementacion de recepcion con Tablet S/.5,200.00

general del vehiculo
Demora en entr e . .

emora en entrega de Codificacion de almacén de lubricantes S/. 3,800.00

repuestos

Demora en llenado de
aceite de motor

Demora en realizar
check list

Implementacion de un sistema de automatizacion
para el llenado de aceite: Compresor, PLC, S/.10,500.00
electrovalvula, medidor de caudal y cables.

Implementacion de mandil con herramientas

. o S/. 4,600.00
necesarias y estandarizar tiempos

Costo Total

S/. 33,300.00

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, cada afio se incurrird en un gasto de S/. 26,000.00 soles detallados asi:

Servicio de mantenimiento de base de datos de planificacion: S/. 2000.00 soles por afio.

Servicio de mantenimiento de sensor y sistema con S/. 3000.00 soles por afio

Codificacion de almacén con S/. 1500.00 soles por afio.

Estudio de estandarizacion de tiempos con S/. 1500.00 soles por afio

Asistente de servicios con un costo de S/.1,500.00 soles al mes o S/. 18,000 soles por afio.

Tabla 17. Ingreso total antes y después de la mejora, con el margen de ganancia.

Antes de la Mejora  Después de la Mejora Beneficio Margen de

Afios Ingresos Totales Ingresos Totales  Inversiones Incremental Gan. (35:5%)
2018 S/.399,897.52 S/. 437,983.00 S/. 33,300.00 S/. 33,300.00 —

2019 S/.399,897.52 S/.628,410.39 S/. 228,512.87 81122.07
2020 S/.399,897.52 S/.628,410.39 S/. 228,512.87 81122.07
2021 S/.399,897.52 S/.628,410.39 S/. 228,512.87 81122.07
2022 S/.399,897.52 S/.628,410.39 S/. 228,512.87 81122.07
2023 S/.399,897.52 S/.628,410.39 S/. 228,512.87 81122.07
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla 18. Proyeccion de ingresos y egresos para hallar indicadores de rentabilidad (S/.).

Valor ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS NETO 81,122.07 81,122.07 81,122.07 81,122.07 81,122.07
EGRESOS 33,300.00 26,000 26,000 26,000 26,000 26,000
FLUJO DE -33,300.00 55,122.07 55,122.07 55,122.07 55,122.07 55,122.07
EFECTIVO

B/C S/.2.30

VAN S/.165,402.72

Fuente: Elaboracidn propia

Tabla 19. Tasa de descuento o promedio ponderado del capital.

Costo del capital o tasa de descuento

Tasa libre de riesgo 2.10%
Prima de riesgo de mercado 7.10%
Beta 1.20
Riesgo Pais 1.60%
COSTO DE CAPITAL 12%

Fuente: Damodaran [26]

Segun la tabla 18 podemos determinar que el indice Beneficio Costo de la propuesta es
mayor a 1, es decir, que sus beneficios son muy superiores a la inversion que se ha realizado.
Por cada sol invertido en la implementacion de las alternativas de solucion, la empresa recibe
ingresos de S/. 2.30.

Ademas, segun la tabla 18 también podemos analizar que la Empresa después de realizar la
inversion en la propuesta de mejora, cubrir sus costos y gastos obtiene una ganancia de
S/.165,402.72; es decir, su VAN es positivo.

Segun estos indicadores podemos decir que la propuesta de mejora si genera rentabilidad

econdmica y debe aplicarse ademas para incrementar la productividad.
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3.5. Planes de accién para la mejora

Tabla 20. Detalle de los Planes de accion para la mejora

Cronograma Recursos Presupuesto
Actividad Responsable

E|IF|IMA MAT HUM | EQU
1. ldentificar el area de mejora | Jefe de taller X S/. 30.00
2. Entrevista al personal de Asesor de s/. 50.00
mantenimiento basico servicios X
3. Realizar toma de tiempos con | Asesor de s/. 100.00
cronometro servicios §
4. Realizar codificacion de Jefe de S/.100.00
almacén logistica X
5. Analizar cuadro de indice de | Jefe de taller S/. 30.00

satisfaccion de cliente X

Fuente: Elaboracion propia
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

1. Del diagnostico del proceso de servicio de atencidn al cliente, se encontrd que se realizan 23
actividades, conformado por 16 operaciones, 6 transportes y 1 espera. Todas estas actividades
se desarrollaron en un total de 307.95 minutos, con una distancia total de 155 metros y al dia
se puede atender una unidad por técnico. Este proceso posee un 85.33% de productividad en
sus actividades y un 66.36% de disponibilidad lo cual se quiere mejorar. La productividad de
la mano de obra se encontraba a un 74.5%, porcentaje menor al establecido por la empresa
Mannucci Diesel S.A.C. (>= 75%). De todo esto se concluye que no se estaba trabajando con

efectividad por lo que existia muchas demoras.

2. De la propuesta de mejora en el proceso del servicio de atencién al cliente de la empresa
Mannucci Diesel S.A.C se concluye que después de esta mejora al dia se pueden atender 2
unidades por técnico, la nueva disponibilidad es de 73.88% mejorando en 7,52% con respecto
a la disponibilidad antes de la mejora, esto permitird incrementar el nimero de unidades a
atender. Asi mismo la productividad de la mano de obra lleg6 a 79.56% superando en 5.06% a
la productividad antes de la mejora. Con esta productividad se logré superar a la meta
establecida (>= 75%) concluyendo por lo tanto que las mejoras aplicadas el proceso son
eficientes. Los tiempos de cuello de botella llegaron a disminuir en gran medida, para ello se
empled planificacion de citas, automatizacion del proceso de llenado de aceite y

estandarizacion de tiempos.

3. Del analisis costo-beneficio se concluye que la propuesta de mejora en el proceso del servicio
de atencion al cliente de la empresa Manucci Diesel S.A.C. es muy rentable, dado que el indice
Beneficio Costo (B/C) nos permite ver que por cada sol invertido en la mejora la empresa gana
S/. 2.30 soles adicionales. Ademas, para una mayor confiabilidad de la rentabilidad de esta
mejora tenemos que el Valor Actual Neto (VAN) es de S/.165,402.72; con estos resultados

podemos decir que esta propuesta de mejora se debe aplicar.
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4.2. Recomendaciones

1. Dado a que se cumplio con el objetivo de incrementar la productividad despues de
implementar la mejora del proceso de servicio de atencion al cliente de la empresa Mannucci
Diesel S.A.C.; se debe seguir mejorando detalles en esta propuesta por lo menos durante 1 afio,
recopilando datos, actualizando informacion ademas de integrar y capacitar al personal.

2. Se debe recomendar a todo el equipo de trabajo a que sigan los procedimientos
establecidos en la nueva metodologia de la propuesta para evitar caer en la forma de trabajo
anterior y plantear mejoras de acuerdo a las experiencias diarias para seguir aumentando la

productividad.

3. Se recomienda dar a conocer la nueva metodologia de trabajo a todos los clientes para

que se acerquen a actualizar sus datos y planificar su proximo servicio de mantenimiento.

4. En esta economia tan competitiva, exigente y globalizada la empresa debe seguir
proponiendo nuevas mejoras, ya que tenemos como base la propuesta de mejora considerada

muy rentable y generadora de mas productividad.
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VI. ANEXOS
Anexo 1. Reporte de marcacion de time recording en el periodo julio — agosto 2018

Mechanic Productivity and Efficiency

9442-Chiclayo Page 1/1
TimeRec.Status Approved Notes
Order Status Closed &  Facturado Clocked Hoursconsidershoth productiveand non-productivework
Date 01/07/2018 - 31/08/2018 Considers calendar date
ST DAT
Mechanic Available Clocked Over Sold  Allocated  Time Sold Allocated  Time| Straight| Travel Sold| Unsold [ Productivity| Efficiency | Utilizatio
Hours Hours Tim e[ Hours Time Taken| Hours Time Taken| Hours| Hours| Hours| Hours nTime

0002 199.00 21571 0.50] 191.17 19857 199.07| 13.48 16.29  16.64 0.00 0.00] 204.65| -16.71 102.84 99.61( 108.397%
0004 17350  115.89 4401 11385 111.82  109.97 5.92 5.92 5.92 0.00 0.00| 119.77] 5761 69.03 101.60| 66.795%
0006 197.50 70.38 0.00] 79.13 72.83  67.77| 15.80 7.90 2.61 0.00 0.00] 94.93] 124.02 48.07 114.71] 35.635%
0009 25400  172.89 0.00] 18177 181.64 15294  23.00 23.00  19.95 0.00 0.00) 204.77) 8111 80.62 118.36] 68.067%
3317 78.00 55.36 0.00] 50.07 50.07  50.17 5.19 5.19 5.19 0.00 0.00] 55.26 19.26 70.85 99.82 70.974%
3319 99.50 53.00 0.00] 108.86 11149  53.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00| 108.86] 47.20 109.41 210.36| 53.266%
a.larios 115.00 12757 0.40| 124.04 12757 12287 3.67 4.70 4.70 0.00 0.00] 127.71 -7.93 111.05 103.68| 110.93%
a.sarios 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00%
bvaldera 17350 14230 1.00[ 14753 136.46 130.52| 11.78 11.78  11.78 0.00 0.00] 159.31| 33.04 91.82 104.17) 82.017%
ERALEX 188.00 93.47 0.00] 8359 83.96  83.23] 10.24 1024 10.24 0.00 0.00] 93.83] 97.37 49.91 100.78| 49.718%
mduque 152.00 35.10 0.00] 3510 3510  35.10 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00] 35.10| 110.90 23.09 100.00] 23.092%

1,630.00 1,081.67 6.30| 1,115.11  1,109.51 1,004.64|  89.08 85.02  77.03 0.00 0.00| 1,204.19| 545.87 73.88 110.43| 66.36%

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 2. Tiempos estandares del proceso de mantenimiento basico en Brasil

TIEMPO

N° ACTIVIDADES ESTANDAR
1 Ingreso a bahia de recepcion 4.23

2 Traslado del vehiculo 1.23

3 Recepcion del vehiculo 7.15

4 Colocar protectores de cabina 1.00

5 Revision general del vehiculo 6.24

6 Ingresar observaciones 3.12

7 Ingresar al sistema LDS 2.15

8 Traslado de equipo érea de lubricacion 2.12

9 Traslado de receptor de aceite 2.00
10 Destapar carter 10.12
11 Desmontar filtros 4.12
12 Traslado almacén 3.40
13 Espera la entrega de repuestos 741
14 Recepcion y verificacion de repuestos 2.15
15 Traslado a bahia de lubricacion 2.25
16 Tapar carter 3.29
17 Torquear carter 6.41
18 Colocar filtros nuevos 5.00
19 Destapar tapa de llenado de aceite 1.10
20 llenado de aceite de motor 33.15
21 iravigilancia a recoger VCADS -PRO 5.12
22 Programar con VACDS -PRO 15.14
23 Técnico realiza Chest List 82.10

Total 210.00

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.



Anexo 3. Reporte de marcacion de time recording en el periodo de diciembre 2018

Mechanic Productivity and Efficiency

9442-Chiclayo Page 1/1
TimeRec.Status Approved Notes
Order Status Closed &  Facturado Clocked Hoursconsidersboth productiveand non-productive work
Date 1/11/2018 - 30/12/2018 Considers calendar date
ST DAT
Mechanic Available Clocked Over Time Sold  Allocated  Time Sold  Allocated  Time| Straight| Travel Sold| Unsold| Productivity| Efficiency| Utilizatio
Hours  Hours Hours Time Taken| Hours Time Taken| Hours| Hours| Hours| Hours n Time

0002 23450  204.39 0.00[ 154.05 15311 155.24[ 49.21 4876  49.15 0.00 0.00[ 203.26 30.11 86.68 98.77| 87.16%
0004 225.00  163.61 0.00[ 144.94 139.15 13496 34.37 3236  28.65 0.00 0.00[ 179.31 60.84 79.69 104.83] 72.716%
0006 14850  154.04 0.00f 155.20 15549  147.45 6.65 6.59 6.59 0.00 0.00[ 161.85 24.66 108.99 105.22| 103.731%
0009 128.00 41.15 0.00f 47.65 4749 4115 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00[  47.65 86.85 37.23 11541 32.148%
3317 18550  136.66 0.00f 111.34 109.97 112.90 23.72 2366  23.77 0.00 0.00[ 135.06 53.00 72.81 97.78| 73.671%
3319 193.50 83.57 0.00f 73.70 74.03  68.70 20.16 2091 1487 0.00 0.00 93.86| 112.63 48.51 113.61| 43.189%
a.larios 63.50 64.77 0.00f 38.50 3850  39.07 25.78 2570  25.70 0.00 0.00 64.28 -1.27 101.23 99.12| 102.00%
bvaldera 152.00 18.09 0.00f 17.20 16.84  18.09 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 17.20[ 13171 11.32 93.09| 11.901%
ERALEX 191.50 98.63 0.50] 62.96 6431 6265 3597 36.13  35.98 0.00 0.00] 9893  96.37 51.66 101.84( 51.504%
mduque 137.50 87.30 0.00f 42.96 4686  47.61(  46.46 46.34  39.69 0.00 0.00 89.42 50.20 65.03 106.76] 63.491%

1,559.50 1,152.21 0.50[ 848.50 845.75  827.82| 242.32 24045 224.40 0.00 0.00[ 1,090.82 645.10 65.73 103.23| 63.405%

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.



Anexo 4. Toma de tiempos antes de la mejora
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Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 5. Toma de tiempos después de la mejora

TOMA DE TIEMPOS DESPUES DE LA MEJORA
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Fuente: Elaboracién propia
Anexo 6. Toma de tiempos

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.

Anexo 7. Tiempo estandar

; Linea de tiempo estandar

Standard Time Line |

Codigo de pago (*) Trabajo

&2 Coniratos propios del dea

|[..] [15ERVICIO DE MANTENIM

NTO DE 40,00

ID de la operacion

17742-2 []

Descripcion

Servicio basico. Exc. lubricacion de chasis y

Horas (*) Tasa por hora [*) Descuente
3.50 [ 30.00- Buses y Camiones vi ~ | ... | [3.33
Periodos () Cuota por Periodo (*) VAT

350.00 0.30

350.00 0.30 15.00

Informacidn adicional

cambios de aceil

Periodos estandar Horas estandar Cantidad estandar

0.00 0.00

Valor del pedido
70.00

Cancelar

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 8. Cotizacién de automatizacion de planificacion de cliente

Calle Famon Castilla
191 Urh Jorge Chavez
Callao
Lima, 21 de Septiembrs del 2016

Senores: MANNUCCI DMESEL SAC
Asunto: Propuesta TécnicalAutomatizacion de proceso de Planificacion de Visitas de

Clientes.

Es grato dinigimos a ustedes para caludarios muy cordiaimente y a su vez, pregentar
nuestra Propuesta TécnicaToondmica sobre el asunto del presente documento.

| PROPUESTA TECNICAECONOMICA I
Itemn Descripcion Costo 5/

Desarrollo de aplicacion web de registro de visitas de clientes,
calculo de proxima vista, notificacion de visitas al cliente y
1 Programacion de citas, para la sede de Chidlayo. 9,200.00

COSTO TOTAL : 9,200.00 Soles. Con impuestos de ley.

I CONDICIONES COMERCIALES I

» Validez de Oferta - (7) Dias.
» Tiempode Entrega - (30) Dias.
* Forma de Pago - 30% a la aceptacion de 1a propuesta. 70% a la culminacion del mizmo.
* (Garantia - 12 meses después de aceplacion.
Atentamente,
I‘l-lﬂ.‘l\I
1 L fi'ih'*"’h
pi—
e

Marco Fernandez
SOLAR CONSULTORES
GERENTE GENERAL



Fuente: Solar Consultores

Anexo 9. Cotizacion de automatizacién de registros y recepcion con Tablet

Calle Ramon Castilla 191 ‘

Urb Jorge Chavez Callao '
Lima, 21 de Septiembre del
2018

Sefores: MANNUCCI DIESEL SAC

Asunto: Propuesta Técnica/Automatizacion de proceso de Registro de

Ordenes de Trabajo.

Es grato dirigimos a ustedes para saludarics muy cordiaimente y a su

vez, presentar nuestra Propuesta Técnica/Economica sobre el asunto del presente
documento.

l PROPUESTA TECNICA/ECONOMICA I

Item Descripcion Costo S/

Desarmrollo de App Mobil (Android + Software) para registro de
Ordenes de Servicio, ChekList Cliente y ChekList

Correctivo.
1 5,200.00
Deasrrollo de portal Web de administracion y visualizacion de
ordenes y cheklist.
COSTO TOTAL = 5,200.00 Soles. Con impuestos de ley.

l CONDICIONES COMERCIALES I

Validez de Oferta : (7) Dias.

Tiempo de Entrega - (30) Dias.

Forma de Pago  : 30% a la aceptacion de la propuesta. 70% a la culminacion del
mismo.

Garantia : 12 meses después de

aceptacion. Atentamente,

~,
foN
|
\

fi
) b il
;'1_: 5 ({ h.‘} V.

Marco Fernandez

SOLAR CONSULTORES
GERENTE GENERAL
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Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
Anexo 10. Cotizacion de Automatizacion de proceso de llenado de aceite

Calle Famon Castilla
191 Urh Jorge Chavez
Callao
Lima, 21 de Septiembre del 2016
Sefiores: MANNUCCI DIESEL SAC
Asunto: Propuesta TécnicalAutomatizacion de proceso de llenado de aceite de motor
VD53 45

Es grato dingimos a ustedes para saludarcs muy cordiaiments y a su vez, presentar
nuestra Propuesta TécnicaFoondmica sobre el asunto del presente documento.

| PROPUESTA TEGNICAECONOMICA |

Item Descripcitn Costo 5/
Desarrcllo de automatizacion para el proceso de llenado de
aceite, el cual contara con un PLC, electrovalvula, Medidor de

1 caudal, cables. la cual serd implementada para la sede de 10, 500,00
Chiclayo.
COSTO TOTAL : 10,500.00 Soles. Con impuestos de ley.

I CONDICIONES COMERCIALES I

» Validezde Oferla - (7) Dias.
» Tiempode Enfrega - (30) Dias.
* Forma de Pago - 30% a la aceptacion de |a propuesta. T0% a la culminacion del mizmo.
* Garantia : 12 meses después de aceplacion.
Atentamente,
rA'\
| |II .i-l
T il
£
Marco Fernindez
SOLAR CONSULTORES

GERENTE GENERAL



Fuente: Solar Consultores

Anexo 11. Formato de orden de servicio en fisico

ORDEN DE SERVICIO /. ! / » J
Fecha de ererade ters de emtraca Plavficado o Vorvo MANNUCE! DIESEL
Empresa: Pocx N
Ruc: i i W2
Contscs Modeln:
3 S H ik QTN DS G
2 Email: g N
A0 CEp——
Tons
nrooeomen: [ Cliente [ lcacamia [lcontrato  [_Jorden wterma [ I#ectamo Tater
Fomasoernd  [Jcontade [ |crédito
Macar ton 99 2153 Ko Gebiie hebaday
Inventario de entrada:
Farcs defanteros derecho W
Faeo dreccional derecho Tapa tanque combustibile
Faro delantero iquierdo Baterlss
Faro direccional quierdo Dol de aire
Faros nebineros 8
Brazos y plumitas Vaso dw rueds delantera
Parabrisa delamtero P tuercas de ruedy
Espejo delantero Manija de puarty
Visars Embik
Emblemas Lena de puerta
Parachogue delamero Espejo
Tapa tanque de expansion Antera
Tapa de acedte de motor
Medidor de aceite de mator Marguers de are
Tapa de liguido ce embrague Gata
Uave de roedas
Antena Pin / gancho de remalque
Espejo Usve para bascular cabina
Luna de puena Extintor
Emblemas Cona / tridnguio de seguridad
Manijs de puenta Botiquin
Guardatango delantero
Maleters Sistema elevalumay L
Vaso de rueds defantera Shtema evakonas B4 g
Protectores tuercas de rueds Rado - -J
Deflector de sire Partantes LS 51
Tapa tanque combustible Vaso Cenicero
Taga Nquido hidraukcs tolve :x"«"-y:. Dentdr of ngrine € oF Leata Gracirpacy | deprearusds
Guardatangas posteriores Tapasoles =g - }’ A oy Lot Tes §30 YOI (e peNpvEee,
Detector de humo 5] [w]
Sta. Rueda (Toramess) Cnturtn de seguricad
Lianta de repuesto Lampacas Interiores Obse
Parachoque pestiriar Pisosfa
Faro posterior derecho Tacty s
Faro posterior izcuierde Manual del cond
Narma de retroceso Litvo dé garantiy
Faro Pirata Tarjeta de Propiedad
Pacateisa postarice S0aT .
Objetos de walor Fipe v
REPORTE DE SINTOMAS Y TRABAJOS SOLICITADOS POR CLIENTE
Autorizo 3 kos talleres de M; i Diesed 2 usar W info de los catos del cliente y del vehiculo e dee, para fines de contacto con mi
u ¥ seguimiento de mis unidd
Auteriro |a grabacidn de Ia G de M Diesel y pr wrtlmmwﬂmdem&ndelumhnndm.asiwmomaam

comercisles de promociones u otros afines.

Wk e aerisenia Xl e

Laper de maeaeiiaate B WMt [ ] T sase
Orm

Asesor de Servicio:

Tecnico:

ONL N

Cosfarmidad del chente

Morvtee

DN N

Entregs de Vehioulo

i e ST
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Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
Anexo 12: Check List del mantenimiento bésico antes de la mejora.

VI PAGE 4.00 .00 ’ ERINLVIFAVE R
ID de chaslis Ruta
E 801761 1770/Formulario//Servicio basico
Modelo Identidad
FH 143683210
Fecha de publicacién ID/Operacién
21/11/2018
Servicio basico
Fecha Nombre Numero de registro
Kilometraje Direccion Teléfono
N°. dela §.S, Complemento de la direccion Fecha de la entrega
técnica
| Realizado por Tipo/n®. de chasis Tipa/n®, de motor
| (firma)
;. Caja de cambics N°. de cliente
i Diferencial
»
| I X l Reparado, sin anotaciones | 1 | Se recomienda la reparacién | 2 | Reparar inmediatamente [ - I No aplicable

Lubricacion, controles de nivel de aceite y liquido

[ 11 Lubricacidn del chasis

[ 12 Lubricacion de la cabina

[13 Control del nive! de aceite del motor

[ 14 Control del nivel de aceite de |a direccion hidraulica

[ 15 Control del nivel de liquido en el depésito del liquido del embrague
[ 18 Controi del nivel del liquido refrigerante

[17 Control de los niveles de liquido de los depositos del limpiaparabrisas y del mpiafaros.
[ 18 Control del secador de aire

Controles dentro de la cabina

[ 18 Control de las lamparas indicadoras y de advertencia
[ 110 Control de los cadigos de averia de las unidades de mando del vehiculo

[ 111 Control del aislamiento de los frenos de servicio

Controles extenores

Wlnmmmmnvmm.wmmmmm«mmmhmumwmm
the Valvo Group

La informacion contersds agul esta ened e origingl paro puade ser cambada. Se avwsa af lecior de qus las capias Impresas no son

controlsdss,
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IFMAG L »ur.00 2N iwey)

[ 112 Control de la iluminacién y de los reflectores

[113 Control del estado de los limpladores y lavadores

[ 114 Control de la admisién de aire y del deflector de aire

[]15 Control del enfriador de aire montado en el techo

[116 Control de fijacion de la bateria, conexiones y niveles del electroiito

[117 Control de los depositos de combustible, de las mangueras, de los lubos de conexion y de las cintas de lo
depositos

[118 Control del filtro de airzacidn del depdsito de combustible
[118 Drenaje del depésito de combustible

[ )20 Control dei desgaste de los neumaticos

[] 21 Verificacion del sistema de tratamiento postenior (SCR)

Compartimento del motor

[ 122 Verificacion de las fijacicnes del altenador, conexiones eléctricas y conexiones de masa de la cabina

[ 123 Verificacion de las correas de transmision y tensores.

[124 Verificacién de la estanqueidad del motor, de la toma de fuerza accionada por el motor y del compresor
[ 125 Verificacién del conducto y las lineas de combustible

[ 126 Verificacion de pérdidas de los gases de escape

[ 127 Verificacion de las mangueras y tubos del intercooler

[]28 Verificacién de los revestimientos acusticos del motor

29 Verificacion de la tapa del deposito del dilindro maestro del embrague

B Suspension delantera y direccion

} [ 130 Verificacion de la junta universal del eje de direccién, mangueras y conductos de la direccidn hidraulica
g [ 131 Verificacion de las protecciones de goma y la holgura de la junta esférica

]

| Controles debajo del vehiculo

[132 Verificacion de la holgura en los controles mecanicos del embrague

[ 133 Verificacién de la estanqueidad de |a caja de cambios y Ia toma de fuerza

[ 134 Verificacién de la estanqueidad del ralentizador

[ 135 Verificacion del arbol de transmisién - juntas universales, juntas deslizantes y cojinetes de apoyo
[ 136 Verificacion de la estanqueidad del eje trasero y del engranaje del cubo de reduccion

[ 137 Verificacion del tubo de escape y del silenciador o filtro de particulas

[ 138 Verfficacion de los resortes y las horquillas en "U” -

[138 Verificacién de Ia fijacién de la cuna de resortes (6x2 Tandem / 6x4 [ Bx4)

[1 40 Verificacidn de las horquillas en "U" de fijacion del suspensor del eje auxiliar (vehiculos 6x2 Tandem)

[]41 Verficacién de las fijaciones de los brazos de reaccion en el eje de traccién de los vehiculos 6x2
(Balancin)
[ 142 Verificacion de los fuelies de aire de la suspensidn neumatica

[] 43 Verificacion de los rodamientos de las ruedas traseras (e|e de traccion)
[ J44 Venficacion de las zapatas o pastillas de freno

Copympht to this gs %0 the Voho Group. No reproduction, copying, change, amendmant or aftwe simiby daposal & srtithed without prior wiitten corsertll
he Volvo Grosgs

Lainf aqul esta enal de S0 dErFRucdn ongnal paro pusde s cambiads. Se aasa al lecior de que bas copias mprasas no sor
controfadas.

90



MG 4000 AR AN

[ 145 Verificacian de los cilindros de freno, de las palancas.y de las horquillas
[ 148 Verificacién de las pinzas de frenc y discos de freno

[ J47 Verificacion del recorrido de la palanca de freno
[ 148 Sustitucion de |a grasa de los cubos del eje auxiliar (vehiculos 6x2 Tandem)

[ 149 Verificacién de la alineacion del eje auxiliar o del segundo eje de traccion
[ 150 Verificacidn del par de apriete de los tornillos del filtro de acelte de la caia de cambios

Prueba de conduccion

[151 Verficaciones después del arrangue

[152 Verificaciones durante la prueba de conduccion

[153 Verificaciones después de la prueba de conduccion
[154 Remate

Estado de la baterfa

Bateria Cadigo de prueba
Bateria interaldelantera

Baleria externaltrasera .

«Anotar los valores en los rectangulos de abajo, empezando por la cabina y yendo hacia atras en el vehiculo.

-

=~ =
.-

>

Forros de freno, Derecho
medid mm

i W - lzquierdo
H‘ Palancas de freno, | Derecho
. recorrido medido en tkoid
* 2 zquierdo
i Notas sobre el Derecho [ e =228 =5
i desgaste de los joriiéndo

neuméticos —, e HE 88 88

i Servicios adicionales

A fin de reducir al minimo las paradas para asistencias técnicas, los servicios adicionales deben, dentro de lo posible,
programarse para que coincidan con una revision de Serviclo basico o de Servicio completo, Durante los cambios de
aceite es muy importante que se drene la mayor parte del aceite y se cambie el componente en cueslién. Por ello,
tener presente que los cambios de aceite deben realizarse después de la contluccion, ya que el aceite esta caliente y
fluye con mayor facilidad. Los filtros de aceite que se hayan sustituido deben desecharse siempre en un lugar
adecuado.

Procedimientos de los servicios adicionales
Si el intervalo de mantenimiento coincide, consultar las operaciones respectivas segun se indica en la tabla de abajo.

[117504-2 Lubricacion siguiende el esquema de lubricacién actual

[117513-2 Motor, aceite y filtro, cambio

Copymght to this documantaticn belongs 5 the Voo Group, No reproduction, copying, change, amendimant o affwe simils daposal & snfitled withot prior witten corgent
tha Voha Grog

La Ui ash hi enel de su destibucion engnal per pusds ser cambiada. Se aisa al lector de que Las coplas IMpreasas no Son|

controladas,
e ——1
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[] 17523-3 Aceite y filtro de la caja de cambios, cambio

[117527-3 Eje trasero, cambio de aceite

[ ] 17528-3 Ralentizador, cambio de aceite

[] 17561-3 Eje trasero con reduccion en los cubes, cambio de aceite
[117577-3 Toma de fuerza, aceite y filtro, cambio

[117706-2 Calefactor de la cabina, servicio de mantenimiento segun el Manual de servicio
[117762-2 Enfriador de aire, control

[121413-2 Valvulas y unidades inyectoras, ajuste

[]23306-3 Filtro de combustible, cambio (uno)

[]23311-3 Filtro separador de agua, cambic

[]123414.3 Filtro de aireacién del deposito de combustible, cambio
[125426-2 Elemento del filtro de particulas, limpieza

[ ] 25453-2 Tubo del EGR, limpleza

[]125627-3 Elemento del filtro de aire, cambio

[]25822-2 Fittro, ARLA 32 (AdBlue), sustitucion

[126010-2 Liguido refrigerante, cambio

[ ]126123-3 Filtro del liquide refrigerante, cambio

[126307-3 Correas del ventilador, cambio

[] 32204-3 Regulador de carga, cambio

[132123-3 Correas del altemador, cambio

[ ] 43705-3 Filtro de ventilacién, cambio

[]56166-3 Cartucho del secador de aire, cambio

[ 165558-2 Distancia entre los ejes traseros, comprobacion y ajuste
[]177145-3 Tuercas de las ruedas, control de apriete, todas
[]177312-2 Retenedores y grasa en el cubo de la rueda trasera o del eje auxiliar, cambio de 1
[]187425-2 Radiador, aire condicionado montado en el techo, cambio

SRR AV

Realizar inmediatamente las reparaciones y los ajustes necesarios hasta un valor maximo de . Sise
supera este valor, contactar previamente con el cliente,

Los siguientes comentarios los ha hecho el cliente. Adjuntar en el informe del conductor.
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N©. | Reparacion - descripcion

C gt to this ds ion bellongs %o the Voho Greup. Ne repreducion, copying, change, amendment or other simib daposal & enttied without prior written o
the Voive Group
La aqui ests bzads en ol de su distribucitn cnginal pero pusde ser cambiada. Se #viss al cior de Gue las coplas Impresas 1
cortrobadas.
e —————

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 13. Check List del mantenimiento bésico después de la mejora.

IVIFACT U701, 0111w 18

Servicio basico
Mannucci Diesel S.A.C. CHICLAYO
Localidad Chiclayo-PE |Cliente EMPRESA DE TRANSPORTES FRAN ANTONIO SRL
JR. RECREO NRO, 325
CHACHAPOQOYAS
Fecha: 31/10/2019 |Direccién :gAZONAS
CHACHAPQYAS
041
NGm. orden de reparacién
Kilometraje Madelo FH (4)
ID de chasis E 842846 |Motor D13A480
N° de registro ARY-758  |Configuracién de ejes |6°4
[ - No aplicable 1 Reparacién recomendada 2 Reparar inmediatamente ¥ Reparado sin notas

Conduccién de prueba

[ 11. Controlar después de arrancar
[ ]2. Controlar durante |a prueba en carretera

[ ]3. Controlar después de la prueba en camretera

[ ]4. Controlar las lamparas de advertencia y lamparas testigo
[ ]5. Conectar/desconectar el PC,

Control externo

[ 16. Revisar las baterias: suciedad, fugas, fijacién, nivel de liquido, conexiones y caja de baterias

[ 17. Carga de la bateria

[ 18. Revisar |a toma de aire y el deflector de aire
[ 19. Controlar las luces y los reflectores
[ 110. Controlar el nivel de aceite del motor
[ ]11. Controlar la proteccién anticongelante y el nivel de refrigerante

Controlar debajo del vehiculo
[ ] 12. Controlar los forros de frenos
[ ] 13. Controlar el desgaste de neumaticos

[ 1 14. Controlar las mordazas de frenos y discos de frenos

[ 115. Controlar los cilindros, palancas y horquillas de frenos
[ ] 16. Controlar los fuelles de la suspensién neumatica

[ 117. Controlar Ia estanqueidad del efe trasero y el engranaje reductor de cubo
[ ]18. Controlar el nivel de aceite en el eje trasero
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¥

22 R

MIFAGE 40101, 910 1Wio

[ 119. Controlar los muelles y los pernos en U

[ ]20. Controlar los ejes propulsares y las juntas universales, juntas deslizantes y cojinetes de apoyo
[ ]21. Controlar la estanqueidad de la ¢caja de camblos y la toma de fuerza y revisar los cables

[ 122. Controfar el tubo de escape y el silenciador o el filtro de particulas

Suspension delantera, mecanismo de direccién
[ 123, Controlar el sistema de varillaje de direccion

Compartimento del motor

[ ]124. Controlar los niveles de liquido en los depbsitos de lavaparabrisas y lavafaros

[ 125. Control de correas y tensores de correa

[ 126. Controtar el motor, la toma de fuerza acclonada por el motor y el compresor para buscar fugas
[ 127, Controlar los tubos y tuberias de combustible

[ 128. Controlar las mangueras y los tubos del enfriador del aire de admision
[ 129. Controlar el radiador, las mangueras y los tubos
[ ]30. Hacer un control de fugas de escape

Finalizar

[ ]31. Finalizar

Estado del embrague

Embrague

X1 [ I

X2 [ =

y I J

Estado de la baterla

Bateria

Baterias Cédigo de prueba

Bateria interior / delantera

Baterfa exterior / trasera [ T

Frenos y neuméticos

Forros de freno

Empezar con la parte delantera y avanzar Delant Trase

hacla la parte trasera era ra
Derec

Esposor en S ] [
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IVIFMAGE U210, 217 1W 19

Espesor en mm

i

- — - - - —

Levas de freno

Empezar con la parte delantera y avanzar Delant Trase
hacia la parte trasera era ra

Garers on gyl S - - —
— e e e e e
Desgaste de los neuméticos

m:.l:‘::deununym |Delant Trase
Profundidad de prl dlneumétco en mm | | - -

| - ..
. - -
Profundaddaport e neumstco e |2 [ j )|}

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 14. Ficha técnica del medidor de caudal (sensor)

K600/3

CARACTERISTICAS

+ BRIDAS AJUSTABLES

+ ADECUADO PARA APLICACIONES
INDUSTRIALES

+ IDEAL PARA INSTALACIONES
MOVILES

+ CONSUMO ENERGETICO REDUCIDO

RENDIMIENTO

HASTA
100 L/MIN 0,2%
20,5%
RSN

El medidor PIUSI K600/3 es un medidor de pifiones ovalados adecuado para
supervisar ol suministro de didsel, aceites y anticongelante. El medidor estd
equipado con un filtro integrado y cuenta con una versién con dosificador de
pulsos.

K&00/3 METER

K&00/3 PULSER

= | |
o - - Palalal TN Tk
MEDIDORKS
FOOMMALD [Te [ a8 | xoomone | muwnas |
PLSER R |
FOO4MA00 | s A 00000040 | Whamas
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GRAFICO

""

CONTENIDODELA CAJA

TEAMXLATURA 1<

X600/3 + MEDIDOR K&00/3
e « BRIDAS
« MANUAL DE INSTRUCCIONES

o
} )
g
8
a
6 ®

x

DETALLES
0 w ot o »
P TOTALPROIES Ol

TIP0 06 FLVDO DESEL

Lo dimana'anes 1o aearmm an wibre bos

MATERIALES

o | « CUERPO: ALUMINIO
‘ + ENGRANAJES: TECNOPOLIMERD

cescaweEN ! i — ' | mr'm-
T I =5 ol
MEDIDORES
FOOMMACO | RADOYSDARSEL | 00 [ovofasnme o [ 2 | s [ o [rw][ d
:ou::m | naooysy osed | 00 1000 [0 0 | o NO s |[res | 9

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 15: Célculo para encontrar las 23 tomas de tiempo

2018

N de ordenes facturadas

Septiembre

Octubre

28

30

N—Za’p+(1-p)

NEEL(N-D+Zaipr(1-p)

Donde:

N: Total de la poblacion

Za: 1.96 cuando el alpha es 95%

P: proporcidn esperada, en este caso es del 5%

d: Precision(en esta investigacion 4%)

Reemplazando:

2018
N 28 30
Zu 1.96 1.96
p 0.05 0.05
d 0.04 0.04
[ n | 22.56 [ 23.12 |
[ n [ 23 [ 23 |

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 16. Acta de reuniones de capacitacion de las mejoras aplicada

REGISTRO DE ASISTENCIA
DATOS DEL EMPLEADOR (L toka on anta s snrmmesntosss |
AT SOCIAL ‘ L1 ACTIVIDALD ROOMOMIC A L *
MANNUCCT DIESEL SAC | 20097561454 | e e vehiculos, mim
— L vehicelos
L {Dieectse comphei
MABTAR (X)_ MARCAR
RELNION! > ENTRENAMIENTO
CAFACITACKON x CAMFARA
CHARLA e SIMULACRO EMERGENCIA
INDUCCHIN 7. SRR 0
TEMA = B -
[ T Tty
FECHA  [ps-03-4p [SEDE | ¢y HORA INICIO | 3200 firt
EXPOSITOR Ty & s [mowAPN | /1 +. po
EMPTLES A {Extema) =
FPARTICIPANTES
w APELLIDOS ¥ NOMBRES DN1 AREA
- gee Gﬂﬂ-_'_gs_%i_,r_k_m w23 | Serye,p
bl (€T Yoy |[¥0333333 | Sewioe
U |Fare - dlonie__|{I09kicT %Z’zs %
= : T2BY/EA)
U e Sola 3 1 19 ‘{52_'1& i/ o
% Seclend ¢ Febwas |g259r13 | Yales Faudsd |
0T |7 a é";ﬂz:}_ 4’};{;2{1 w'.'cv i = {{"
oa o | Tlatiaid ey 4
W = = = |
" 3> riAn v '__VI_:N yord | Servigio M—_
1t
x -
2| Haver UVniolore  fow 7O | 1148067 | prrerc'o] ‘
3 - :
14 . s |
. mm_@_ﬁ
ih +
17
i1
1% =
w
1
LF s
FIRMA DEL EXPOSITOR

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 17. Acta de reuniones de capacitacion de las mejoras aplicada

REGISTRO DE ASISTENCIA
DATOS DEL EMPLEADOR (Limmsie sske o s de copsiiontos|
TAZIN EOCIAL ac ACTOVIDAT BCONOMICA iy
MANNUCCT DIESEL SAC | 20307561454 | 8 ¢ vehiculas, repucsios y nccesarios.
B T i
| {Dmcoitn complote)
MARCAR (X) TIFG MARCAR (X}
RELINICING ENTRENAMIENTO '
CAFACITACION CAMPARA
CHARLA X SIMULACRD EMERGENCIA
INDUCCIGN OTROS
TEMA : X = T - |
- AR W
FECHA | j7-oy-18 |SEDE ]:cmd:a; HORATNICIO | 15 o A0
EXPOSTTOR | HOR A FIN Sy
EMPRESA (Fxterno)
FARTICIPANTES
N APELLIDOS ¥ NOMBRES DNI ~ AREA FIRMA
W | Tgedn Yo" fubo R . 3
R |Cocloey (i :E-amg Uy Piaraz | Falfe 3 '
oot Soe? o Blante [1000109 | Sensiics
(N :
v : 1555w TNy
@ rnz@_ﬁﬁa‘—’%’f’mm 7 [Brhis
o CE’DD:\US-O (Sar i S l‘"“‘“""ﬁl‘! s«\l_iﬁfu
: GI'G& “ga oLty 52\:&5,25 =t
202 snlnta. gaw. S | Y523 te SKST ) TS
" e (hldde feedv 228/069 | prevesas
n % “ - %
I 2 irm _51' z#',"’ e vy pm—
12
13 |
i
i5
16
17
7]
T
- 2
21
n
e e A
W -—I
FIRMA DEL EXPOSITOR. - AT !
— ' )
Fd: o

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 18. Acta de reuniones de capacitacion de las mejoras aplicada

REGISTRO DE ASISTENCIA
DATOS DEL EMPLEADOR, {Lssude sols o o de cvrammionin)
RAZGN SOCML RUC ACTIVIDAD EOONOMICA 5 LABOEA
| MANNUCCT DIESELSAC | 26937561654 | gt it d e
o |Dieccite compéets) =
TIPD MARCAR (X, —_TIPO_ MARCAR (%)
RELNION' ENTRENAMIENTO
CAPACITACION X CAMPARA
CHARLA SIMULACRO EMERGENCIA
INDUCCIGON , OTROS
TEMA NPpRETC JE BRSE & JoToS IE prow FicAlign
1 SELL EW o e Ll AR S
FECHA [10-10-18 [5E0E [ cmyC WS HORATNICIO [ g v Aet
EXPOSITOR " "%~ ‘% [rumm )ELGRPO ShmToS . | HORAFIN Iwo PM
EMPRESA (Exteme) Sclee (emSulTORES =
TPARTICIPANTES
N | APELLIDOS Y NOMBRES DNl AREA
o | {ey e HOITIO3L | Soruicie
w 2.
’ : Yes56i02
&= . z Y T r & e
m .
s
16
o
o8
[
0 :
I
12
13
14
15
16
7
18
1]
20
b P
- ild
o S
« | FIRMA DEL EXPOSITOR i :
Ed: e —JUANS CJceﬂA_g. u)’cu:-[n

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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Anexo 19. Acta de reuniones de capacitacion de las mejoras aplicada

REGISTRO DE ASISTENCIA
DATOS DEL EMPLEADOR {Lioes s }
RADON SOCIAL wic ACTIVIDAT: BODROMIC A EL O LA
MANNUCC! DIESEL SAC | 20397561454 | Semade m::gwn_ﬂﬁn e
L iDincosion comptess)
TG MARCAR (X} - TIFO MARCAR (X
REUNION? — ENTRENAMIENTO
| CAPACITACION X CAMPAS A
}_ciuu SIMULACRO EMERGENCIA
INDUCCION OTROS
mww L _BE ACEITE * e
FECHA __ [s-0-MWTSEDE | cpreipjo it B BEEY
EXPOSTTOR — 7Y =777 e Mhdo | HORA FIN 6 o Po
[ EMPRESA (Extemo) SOLaAR Comcul TuDes =
PARTICIPANTES =W
N APELLIDOS ¥ NOMBRES NI AREA FIRMA
" (oroneds " A%e Tous € [Y91yss9| Servicro
@ | = 5 7 me oryicies [ S
® |owen @W_L IFreeu 2 =
% | fesaan L, G XEBY
0s ‘< Aot $34a
v “Tamay ok 22770
|7 1Shpe sninred—tiusiem 523/088
: - e e ety 23
0
. Secld Glialy Balwes |979772 | Sioiare
O | Howr (ol Breds  |Srzep0 07 | moroy |
14 : ¥ v
e [E62 03 et Cacry
16
17 - =
18
19 |
0
= — —
n
FIRMA DEL EXPOSITOR

ot sl

Fuente: Empresa Mannucci Diesel S.A.C.
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