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Resumen 

El sector automotriz en Colombia genera una fuente de ingresos de gran impacto en el 

país, siendo el cuarto país de Latinoamérica en la producción mundial automotriz. La 

presente investigación analizó a los centros de servicio técnico automotriz prestadores de 

los procesos de diagnóstico, balanceo, alineación y mecánica rápida (Cambio de aceite, 

cambio de pastillas, revisión de suspensión, cambio filtros de aire y aceite) para evidenciar 

la competitividad del sector. Esta investigación, está enfocada en realizar un análisis de 

competitividad para lograr obtener resultados que contribuyan a la realización de 

estrategias a través del proceso de benchmarking, y de esta manera elevar la competitividad 

en el sector de Servitecas. Para ello se tuvo en cuenta seis factores claves del éxito que 

permitieron evaluar, medir, y comparar el perfil competitivo entre cada una de las 

empresas. Con los resultados obtenidos mediante análisis de datos cualitativos, y así mismo 

“los resultados cuantitativos que se obtuvieron a través de las herramientas” (encuestas y 

diario de campo), se concluyó que estas empresas brindan los servicios ofertados de manera 

similar, sin embargo, existen diferencias al momento del desarrollo de estos, y realizan los 

procesos en tiempos que varían en función de factores como lo son las herramientas, 

equipos, operarios, espacio de trabajo y técnicas. Por consiguiente, se han desarrollado 

estrategias en las falencias encontradas a través la matriz de perfil competitivo “para 

mejorar el servicio al cliente en las empresas desde” la aplicación del benchmarking como 

herramienta de mejora continua. 

Palabras claves: investigación, servitecas, benchmarking, competitividad. 
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Abstract  

The automotive sector generates the biggest income for Colombia which makes a big 

impact for the country. Making Colombia the fourth country in Latin America with 

automotive production worldwide. The  following research analyzed the automotive 

technical service centers that provide the following services; diagnostic, balancing, 

alignment and quick mechanic processes (oil change, pad change, suspension review, air 

and oil filter change) to demonstrate the competitiveness of each sector. This investigation 

is focused on conducting a competitive analysis to achieve results that contribute to the 

realization of strategies through the benchmarking process, and this way to increase 

competitiveness in the “Serviteca” sector. For this it was taken into consideration six key 

success factors which made it possible for the evaluation, measure, and the comparison of 

the competitive profiles between each of the companies. With obtained results through the 

qualitative data analysis and also the quantitative results that were achieved with tools 

(surveys and field journals) it was concluded that these companies offered these services in 

similar ways, however, there are differences at the time of their development, and they 

carry out the processes in times that vary depending on factors such as tools, equipment, 

operators, workspace and techniques. Resulting in strategies that have been developed in 

the shortcomings found through the competitive profile matrix to improve customer service 

in companies from the use of benchmarking as a tool for continuous improvement.  

Keywords: research, services, benchmarking, competitiveness. 
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Capítulo 1 

Problema de Investigación 

Descripción 

Los centros de servicio técnico automotriz o también llamados Servitecas en Colombia, 

son entidades que ofrecen los servicios que requiere un vehículo particular, público o ya sea 

de carga. (Garcés, 2017) 

Las Servitecas en Villavicencio están habilitadas para prestar atención especializada en 

reparaciones (mecánicas, eléctricas, sistemas de inyección, sistemas o servicios usuales de 

mantenimiento, parabrisas y ventanas, carrocería, partes y piezas de vehículos, entre otros). 

Por otra parte, se encuentran servicios básicos como el lavado, pintura y latonería, 

remolque, encerado de vehículos, actividades relacionadas con el montaje y despinchado de 

llantas, mantenimiento de asientos, renovación de neumáticos y ruedas, tratamiento 

anticorrosivo, montaje de piezas y accesorios no pertenecientes al proceso de fabricación, 

asistencia en la carretera, entre otros. Normalmente estas actividades son realizadas en cada 

centro de servicio técnico automotriz, sin embargo, se prestan estos servicios en distintas 

combinaciones, ya que no se llegan a prestar en su totalidad. (DANE, 2014) 

La historia automotriz en Colombia muestra sus primeros inicios en el siglo XX con la 

primera importación al país de vehículos automotores de marca o modelo Fiat, Cadillac, 

Ford Motor Company (Modelo T), Renault y los camiones de larga vida Reo. Por lo que, 

50 años después de la importación realizada por el país, en Colombia se toma la iniciativa 

de implementar industrias ensambladoras de automotores en el territorio nacional. En 
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consecuencia, se inicia en Bogotá un proyecto para conformar la primera edificación de 

manufactura de vehículos llamada Fábrica Colombiana de Automotores S.A, en la cual se 

invierten alrededor de 5 millones de pesos. (Porras, Guerrero, & Mayorga, 2012) 

El desarrollo del sector industrial del país se vio incrementado por la incorporación de 

ensambladoras en Colombia ya que realizó un aporte considerable, y actualmente sigue 

aportando miles de puestos de trabajo en las distintas plantas del sector, así como pequeñas 

empresas para la comercialización, venta y mantenimiento de autopartes y repuestos donde 

aporta al Producto Interno Bruto (PIB), o en términos generales, mejoramiento de los 

factores económicas del país. (Porras et al., 2012) 

En Colombia, se ha observado un constante crecimiento del sector automotriz, 

desarrollando fortalezas en aspectos tales como los servicios de atención al cliente, ya que 

el mercado se vuelve cada vez más competitivo e incentiva a los centros de servicio técnico 

automotriz a identificar oportunidades de mejora y pensar en nuevas formas de atraer al 

mercado más clientes potenciales. (Tasayco, 2018) 

A pesar de lo competitivo y la diversidad de empresas que se encuentran en el sector 

comercial automotriz, son pocas las empresas en Villavicencio que destinan sus actividades 

a aplicar el Benchmarking como herramienta de mejora continua. Estas organizaciones que 

son consideradas promotoras de desarrollo económico se han visto afectadas por la fuerte 

competencia que ejercen las Servitecas en la ciudad. 
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Planteamiento 

Los centros de servicios técnico automotriz se dedican a los procesos de mantenimiento, 

balanceo, alineación, lavado y mecánica menor (entre otros, cambios de aceites y filtros). 

En Colombia, el vehículo es una herramienta de mucho valor y cualquiera que sea la marca 

o modelo de vehículo, este requiere de un mantenimiento preventivo y/o correctivo para 

estar en óptimas condiciones de funcionamiento. (Núñez & Rodríguez, 2018). 

En los últimos años, la industria automotriz ha alcanzado un amplio desarrollo 

tecnológico, se debe a la gran cantidad de vehículos nuevos que ingresan a Colombia. 

Según FENALCO, entre el año 2018 y lo que corresponde al 2019 ha crecido el número de 

matrículas de automóviles nuevos con 185.092 automóviles matriculados (Cetina, 2019). 

Actualmente en Colombia las empresas se han expandido de tal manera, que se ven en la 

necesidad de competir con organizaciones similares. Esto conlleva actualmente a las 

compañías a la búsqueda de formas y técnicas orientadas al incremento de la productividad 

y la calidad para competir en el mercado. El Benchmarking es una de estas herramientas; ya 

que consiste realizar un análisis del mercado e identificar las mejores destrezas de la fuerte 

competencia y que son reconocidos como líderes a nivel nacional o internacional en un 

sector industrial, con el fin de replicarlas o mejorarlas por medio de un proceso incesante, 

esto hace que la búsqueda nunca termine y se vaya convirtiendo en un siclo que cada vez se 

actualiza en cada una de las áreas determinadas y que son sometidas a la aplicación del 

Benchmarking. (Domínguez, Domínguez, & Torres, 2016). 
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Según Naula (2018), en Colombia se presenta una baja competitividad en las 

SERVITECAS que se debe al desconocimiento de la aplicación del benchmarking en las 

organizaciones; esta una es una de las razones por lo cual una empresa presenta un 

inadecuado desarrollo organizacional. De esta manera, se evidencia el débil compromiso de 

las organizaciones; las cuales, diminutamente aplican estrategias de mercadeo para alcanzar 

los objetivos propuestos en las empresas, generando así un posicionamiento débil en el 

mercado técnico automotriz, dando lugar a una fidelización escasa del cliente con la 

empresa. Por tal motivo, es de suma importancia contar con centros de servicio técnicos 

automotriz que estén orientados al servicio al cliente, ofreciendo servicios óptimos y 

garantizados, para lograr la satisfacción, fidelización y aumento de los clientes. 

Teniendo en cuenta lo anterior, y con el propósito de mejorar el servicio al cliente en las 

servitecas de la ciudad de Villavicencio, se planteó la siguiente pregunta de la 

investigación. ¿Cómo mejorar el servicio al cliente del mantenimiento automotriz en 

Villavicencio, teniendo en cuenta la competencia en el sector? 

Justificación  

Resulta eficiente, sistemático y lucrativa, realizar las actividades del Benchmarking ya 

que representa una tarea que algunas organizaciones no tienen dominada y clara; es muy 

común observar cómo interpretan el Benchmarking como un simple trabajo de campo 

donde se efectúa un reconocimiento y la respectiva comparación de procesos, lo que 

produce para quien decide realizarlo una falta significante de compromisos claros y 

evaluables, concepto que resulta erróneo en su interpretación. (Tijerina, 2009) 
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El cliente cada vez está más informado y exigente, esta situación genera una 

competencia en el mercado, específicamente en el área de servicio; donde es importante 

que las empresas estén orientadas al cliente como objetivo integral y prioritario, y dirigidas 

a obtener su satisfacción; además de conseguir la fidelización de los clientes, y tener un 

valor añadido que lo diferencie de la competencia. Couso (2005) afirma, que la atención al 

cliente puede convertirse en una herramienta estratégica que permite implantar un sistema 

de mejora continua en una compañía, además se encuentra constituida por aquellos 

movimientos realizados por una empresa para incrementar el porcentaje de satisfacción de 

los clientes. (Couso, 2005). 

Por otra parte, según la Asociación Nacional de Movilidad Sostenible, el aumento de 

clientes por comprar un automóvil ha aumentado en los últimos años; en lo que va corrido 

del año 2019, esta compra de automóviles se incrementó un 5.8% con respecto al 2018 

(admin-andemos, 2019). La industria automotriz está en constante crecimiento y ofrece las 

garantías para acceder al mercado, lo que significa que han aumentado los consumidores; 

por este motivo, en las labores realizadas en los centros de servicio técnico automotrices de 

Villavicencio, aumentan en aspectos como el mantenimiento y reparación de vehículos 

(servicio de lavado, cambio de aceite, engrase, balanceo, cambio de filtros, entre otros). En 

definitiva, y considerando que es un sector de alta importancia, el servicio al cliente se 

transforma en una herramienta valiosa para identificar las diferencias de las compañías con 

la competencia. (Delgado & Rico, 2004) 
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Por otra parte, en el presente proyecto se determinó las servitecas por los servicios que 

son usualmente prestados por estos, puesto que muchas de estas empresas no prestan los 

mismos servicios, ya que algunos solo cuentan con el servicio de mecánica menor. Por 

ende, el criterio de inclusión para las servitecas fue que ofrecieran los servicios de 

diagnóstico, balanceo, alineación y mecánica rápida (cambio de aceite, revisión de frenos y 

revision de suspension) (Candelario, 2016) 
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Capítulo 2  

Objetivos 

Objetivo General 

Establecer estrategias de mejora al servicio al cliente con base en el benchmarking 

competitivo para mejorar el servicio al cliente de los centros de servicio técnico automotriz 

en la ciudad de Villavicencio. 

Objetivos Específicos  

● Diagnosticar los procesos desarrollados por los centros de servicios técnicos 

automotriz en la ciudad de Villavicencio. 

● Comparar el perfil competitivo de las servitecas en la ciudad de Villavicencio. 

● Diseñar estrategia para la mejora del servicio al cliente en los centros de servicio 

técnico automotriz en la ciudad de Villavicencio. 
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Capítulo 3  

Marco de Referencia 

Antecedentes 

(Ojeda-Toche, 2004), “Benchmarking” de procesos logísticos. El presente artículo está 

basado en identificar e implementar las mejores actividades o prácticas en los procesos 

logísticos de una organización, utilizando la herramienta generalmente conocida como 

“Benchmarking”. Donde se pretendió el diseño de un plan estratégico, así como la 

definición de su propósito, con el propósito de identificar y desarrollar las mejores prácticas 

de acuerdo con las necesidades de la organización.  

(López & Peña, 2016), La Utilización dé la Teoría de Benchmarking como Modelo 

Comparativo para el Plan Estratégico en las Pymes del Sector Lácteo en el Municipio de 

San Juan de Pasto 2014- 2019. El presente trabajo investigativo se desarrolló en el 

departamento de Nariño, el cual consistió en la recopilación y explicación de la 

información sobre el estado de la cadena en el sector lácteo en el periodo de tiempo del 

2014 al 2019. Se realizó una evaluación del entorno, aplicación del método de Diamante 

como técnica para el análisis sectorial y la aplicación de las cinco fuerzas de Michael 

Porter. Por último, se realizó la aplicación de la herramienta conocida como 

“Benchmarking estratégico”, el cual fue aplicado a nivel regional y organizacional; técnicas 

que son consideradas la base del trabajo desarrollado. En conclusión, a través de la 

aplicación de estas técnicas se logró establecer una serie de lineamientos para fortalecer la 
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cadena de valor, las cuales consistieron en estrategias enfocadas en la mejora de los 

procesos de control y planeación actuales en las Mipymes del sector lácteo en el territorio. 

(Posada, Herrera, & Martínez, 2010), Benchmarking sobre manufactura esbelta (lean 

manufacturing) en el sector de la confección en la ciudad de Medellín, Colombia. En el 

presente documento investigativo se aplicó la metodología del Benchmarking en empresas 

pertenecientes al sector de la confección, con la finalidad de evaluar el grado de 

implementación de la manufactura esbelta o también conocida como Lean Manufacturing 

en sus procesos de producción. 

(Romano, 2009), El concepto de tecnologías de la información. Benchmarking sobre las 

definiciones de las TIC en la sociedad del conocimiento. En el presente trabajo de 

investigación se identifica la falta de desconocimiento de las definiciones sobre las TIC en 

la sociedad. Por ende, se utiliza el Benchmarking como herramienta para recopilar, analizar 

y clasificar los diferentes conceptos de los organismos internacionales, así como de algunas 

entidades. 

(Hernández, s/f), Análisis de los factores que afectan el entorno para la realización de 

un proyecto de generación de autopartes en Colombia. El presente artículo ilustra un 

estudio de la situación actual en Colombia del entorno en el que se desarrolla la industria 

nacional de autopartes. Planteando una perspectiva concisa, donde se realizó un 

establecimiento y análisis de una serie de factores que pueden llegar a ser considerados 

relevantes e influyentes dentro del sector, con el propósito de buscar una viabilidad y 
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consigo mismo una evaluación al momento de iniciar un proyecto de producción de 

autopartes en Colombia.  

(Min & Min, 2015), Benchmarking the service quality of airlines in the United States: 

an exploratory analysis. Este documento desarrolla estándares de desempeño objetivo que 

ayudan a las aerolíneas a monitorear su proceso de entrega de servicios, identificar 

debilidades relativas y tomar medidas correctivas para mejoras continuas del servicio 

utilizando análisis de datos exploratorios y análisis de brechas competitivas. 

(Kailash, Rajeev Kumar Saha, & Sanjeev Goyal, 2017), Benchmarking of best practices: 

an overview of the academic literature. El objetivo principal de este trabajo de 

investigación es combinar las prácticas de evaluación comparativa y de la cadena de 

suministro interna para mejorar el rendimiento de las industrias manufactureras indias. En 

este documento, el objetivo principal es discutir los componentes de la cadena de 

suministro interna entre proveedores y clientes, después de eso explicar el alcance de la 

evaluación comparativa ISCM en las industrias manufactureras. 

(Annamalah & Tan, 2016), An Analysis of Customer Satisfaction Towards Technical 

Services in Malaysian Automotive Industries. El resultado de este estudio se centra en los 

servicios técnicos, la satisfacción del cliente y la lealtad del cliente. Investiga el impacto de 

los factores de servicio técnico en los clientes automotrices. Se destacó los factores que las 

industrias automotrices deben tener en cuenta para mejorar sus capacidades internas y 

externas y su posición competitiva. Por lo tanto, esto podría mejorar la efectividad de los 

jugadores automotrices en el mercado. Este estudio adopta métodos cuantitativos utilizando 
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encuestas de cuestionarios a varios usuarios de servicios automotrices en Klang Valley. Los 

resultados indicaron que la mayoría de los factores analizados son compatibles con la 

satisfacción del cliente y la lealtad del cliente. 

(United States Patent Núm. US8819171B2, 2014), Monitoring and benchmarking client 

performance from the server-side.  El presente artículo tiene como estudio medir productos 

informáticos para monitorear y comparar dispositivos de clientes desde un servidor. Un 

servidor, centro de datos y / o entorno de computación en la nube puede monitorear ciertos 

aspectos de una sesión de escritorio remoto. 

(Anand & Kodali, 2008), Benchmarking the benchmarking models. Este documento 

tiene como objetivo cuestionar el esquema de clasificación fundamental de la evaluación 

comparativa y, por lo tanto, los modelos únicos de evaluación comparativa que se 

desarrollan para cada tipo de evaluación comparativa. Además, tiene como objetivo 

proponer un modelo de evaluación comparativa universal, que se puede aplicar a todos los 

tipos de evaluación comparativa. 

(Douglas & Nel, 2005), Benchmarking Marketing Capabilities for Sustainable 

Competitive Advantage. Este artículo tiene como objetivo la evaluación comparativa de las 

capacidades de marketing como una ruta hacia una ventaja competitiva sostenible ha 

recibido poca atención empírica. Los autores examinan empíricamente los beneficios 

potenciales de rendimiento empresarial disponibles al comparar las capacidades de 

marketing de las empresas de mejor desempeño. Los resultados sugieren que la evaluación 

comparativa tiene el potencial de convertirse en un mecanismo clave de aprendizaje para 
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identificar, desarrollar y mejorar las capacidades de marketing para ofrecer una ventaja 

competitiva sostenible. 

(Naula, 2018), Benchmarking y su impacto en la competitividad del sector comercial 

automotriz. El presente trabajo investigativo presenta un enfoque investigativo y analítico 

en la competitividad de los concesionarios en el sector automotriz. Consistió en la 

determinación de los diferentes factores de éxito para el desarrollo y aplicación del proceso 

de Benchmarking para elevar la competitividad en el sector a través de la mejoría de las 

mejores prácticas por parte de las empresas líderes. 

(Estrada, 2015), Propuesta de benchmarking y su incidencia en la rentabilidad de la 

empresa de servicios turísticos Lucho Tours; Huaraz. El presente trabajo de investigación 

tiene como objetivo determinar el porcentaje de incidencia que tiene la herramienta 

“Benchmarking en la rentabilidad de una empresa destinada a labores del sector turístico en 

el año 2015. Se logra aplicar dicha herramienta de marketing, donde se identifican los 

principales competidores y se procede a realizar una comparación de las mejores prácticas 

turísticas para evaluar el impacto de esta herramienta como proceso de mejora continua en 

la empresa.  

(Olaizola, 2012), Bases metodológicas para el diseño y desarrollo de un modelo de 

indicadores para la mejora de la gestión de los servicios públicos locales mediante la 

utilización de la técnica del benchmarking: un estudio empírico. El presente trabajo 

investigativo tiene un enfoque inductivo, donde se busca determinar y proponer una serie 

de pilares metodológicos que se deben considerar para implementar un modelo de 
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indicadores para garantizar la utilidad y el mantenimiento a largo plazo en el ámbito de la 

administración local. 

(Porras et al., 2012), “Análisis estratégico del sector automotriz en Colombia. El 

presente artículo, consiste en una investigación desarrollada en el sector automotriz de 

Colombia, con la finalidad de identificar y analizar relevantemente el comportamiento de 

las actividades del sector durante los últimos años, donde el estudio se limita haciendo 

énfasis en los vehículos que son clasificados como gama media en el mercado, los cuales 

son los automotores más demandados por los colombianos. 

(Córdoba, 2013), Planteamiento Estratégico Del Sector Automotor De Colombia. El 

presente trabajo de grado tiene un modelo investigativo integral, ya que busca establecer 

una vista holística general para el sector automotriz en Colombia. En el desarrollo de la 

presente tesis se implementa un proceso estratégico diseñado para lograr objetivos en un 

periodo de tiempo prolongado, se plantea como estrategia la conformación de gremios que 

agrupen un 80% de los ensambladores e importadores. En conclusión, ilustra un método 

correcto para el diseño de estrategias en el sector automotriz colombiano teniendo en 

cuenta el objetivo. 

(Sánchez, Castillo, & Guerrero, 2018). Estudio de benchmarking competitivo aplicado a 

cuatro empresas del sector avícola colombiano. Este artículo desarrolla un estudio de 

benchmarking competitivo a cuatro empresas en el sector avícola de Colombia, donde 

identifican los factores claves de éxito que permiten tomar decisiones estratégicas frente a 

las variables que se encuentran más débiles. Utilizan un sistema de peso ponderado para 
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cada factor y son interpretadas en una matriz de perfil competitivos mediante puntuaciones 

asignadas por efecto de una recolección de datos previos. Finalmente realizaron un 

diagrama radar para analizar e interpretar los resultados con la intención de tomar 

estrategias correctivas frente a cada factor. 

(Sarkis, 2011), Todos los extras que ofrecen los talleres oficiales al servicio del cliente. 

Este documento se centra en dos cuestiones, la evaluación comparativa de entornos ágiles y 

los requisitos de evaluación comparativa ágil. El proceso de evaluación comparativa, las 

herramientas y los problemas de métricas se analizan desde la perspectiva de los requisitos 

de agilidad. La discusión sobre el proceso, las herramientas y las métricas permite un 

estudio simultáneo de los dos problemas principales para integrar la evaluación 

comparativa y la agilidad. 

Marco Teórico 

Se considera el Benchmarking como un proceso continuo a través del cual se realiza una 

evaluación y análisis de los procesos, productos y servicios con el fin de realizar una 

comparación y de esta forma tener un punto de referencia para mejorar el desempeño. 

Según Arrieta, Botero y Romano (2015) comparar varias empresas de un mismo sector es 

necesario para realizar una evaluación de las actividades prácticas que son desarrolladas y 

que deben ser aplicadas en esta herramienta. Por otra parte, Kotler y Armstrong (2012) 

describen el Benchmarking como “el acto de comparar los productos y los procesos de la 

empresa con los de los competidores o de las compañías líderes en otras industrias para 

descubrir formas de mejorar la calidad y desempeño”. 
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El objetivo del benchmarking básicamente es el análisis del mercado, identificando las 

mejores prácticas dentro de uno o varios sectores con el fin de imitar o mejorar a través de 

un proceso continuo y permanentemente, por lo que esta búsqueda nunca concluye y más 

bien se va actualizando en cada una de las áreas específicas (Domínguez et al, 2016). 

Para desarrollar un plan de benchmarking, el cliente contiene la información de las 

necesidades específicas como: los productos, servicios o procesos, el cliente desde un punto 

de vista, específica el tipo de información que se debe recopilar durante la investigación. Lo 

que abre una brecha para identificar compañías específicas y establecer un tiempo límite, 

proporcionando el apoyo destinado para la actividad del benchmarking. En la mayoría de 

las organizaciones, la iniciativa para encaminarse en el benchmarking lo inculca el gerente 

o un grupo de dirección, que por lo general conforma un grupo de trabajo, teniendo en 

cuenta que en distintas ocasiones el director o gerente no hace parte de dicho equipo, lo que 

genera una necesidad de que el grupo de trabajo realice constantemente informes de sus 

hallazgos y consigo mismo sugerencias hacia el gerente para la toma de decisiones. Existen 

distintos tipos o fuentes de información que se requiere para realizar el proceso de 

benchmarking; uno de ellos es directamente con los trabajadores de la empresa, incluso 

pueden llegar a estudiarse grupos o personal que desempeñen sus labores en un área de la 

empresa distinta; una última fuente son los socios actuales son una segunda opción que 

pueden llegar a participar en el proceso. (Llontop y Rivera, 2016). 

En el Benchmarking se encuentran distintos tipos que lo complementan, en primer lugar, 

se encuentra el Benchmarking interno. Muchas organizaciones contienen distintas áreas de 
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trabajo, por lo que las demás se pueden ver beneficiadas si se implementan o mejoran las 

mejores prácticas de aquellas que son eficientes, por lo que este proceso interno busca 

identificar aquellos lineamientos internos de la organización y compararlos para mejorar 

diferentes áreas. (Morán, 2014) 

De igual forma, se encuentra el benchmarking externo, este se basa en las buenas 

prácticas de las empresas competidoras en cierto sector, de esta categoría se desprenden dos 

subcategorías; las cuales son el benchmarking genérico y el competitivo. En los procesos 

que requieren identificar servicios, procesos y productos de las actividades de la 

competencia y/o líderes de las mejores prácticas: se conoce como benchmarking 

competitivo, el cual tiene como objetivo realizar una recolección de información detallada 

y discernir sobre los procesos, productos y aquellos resultados estratégicos en los que se 

destaca la competencia, para comparar y mejorar en esos aspectos dentro de la organización 

objeto de estudio. Seguidamente, se encuentra el benchmarking genérico, el cual consiste 

en comparar los procesos organizacionales sin considerar el sector en que se desenvuelva 

una empresa, es decir, comparar una organización en sus diferentes logros con empresas 

que tienen un alto perfil competitivo el mundo sin importar el sector económico o industria 

a la que pertenezcan. (Gisbert & Raissouini, 2015) 

Existe un tercer tipo de benchmarking llamado benchmarking funcional, el cual 

desarrolla acciones para identificar a aquellas organizaciones que ejecutan las mejores 

prácticas, independientemente de los servicios y/o productos. Por lo que la fuente de 

información en este proceso, son aquellas empresas que se consideran competencia directa 
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o indirecta. Este tipo de benchmarking tiene como objetivo principal identificar las 

prácticas sobresalientes de cualquier tipo de organización que tenga un perfil de excelencia 

en el área o factor específico que está siendo sometido al benchmarking. (Gisbert & 

Raissouini, 2015) 

Para determinar la situación que requiere de un proceso de benchmarking, es necesario 

conocer quién será el cliente para obtener la información de benchmarking; bajo este 

concepto el cliente se refiere al usuario, con el cual se realizará un análisis de las 

necesidades generales y se procederá a iniciar proceso para desarrollar medidas específicas, 

teniendo presente los recursos que son necesarios para concluir con la investigación. 

(Llontop y Rivera, 2016). 

Servicio al cliente. 

El servicio al cliente son todas aquellas actividades destinadas a relacionar al cliente con 

las organizaciones. Además, el servicio al cliente es un factor de gran impacto para las 

empresas y constituye un tema fundamental y es considerado una de las claves para 

determinar el éxito o fracaso. El servicio al cliente es una variable propensa a realizar 

cambios por lo que se puede llegar a mejorar si se requiere. (Paz, 2005). 

Paz (2005) afirma que existen una serie de actividades que mantienen la relación cliente-

empresa: 

• Aquellas actividades que se requieren para garantizar que el cliente encuentre el 

servicio o producto en términos óptimos del tiempo, unidades e inocuidad. 
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• Las relaciones que dispone la empresa con el cliente en términos de integridad. 

• La prestación de servicios postventa en asistencia, mantenimiento y reparación. 

• Las actividades dirigidas a atender la información y peticiones de los clientes. 

Para diferenciar el resto de los procesos, existen características de los servicios como lo 

son aquellos servicios que describen la conducta del proveedor, donde se presenta una 

única alternativa sin segunda oportunidad; sin embargo, en la cadena de abastecimiento el 

cliente hace parte del proceso y es quien evalúa realmente convirtiéndose en un factor 

importante en el proceso. (Harrington, 1997). 

Harrington (1997) afirma que las organizaciones aumentar su posibilidad de perder o 

disminuir sus clientes se multiplica más cuando se suministra un servicio que no está dentro 

de los estándares de calidad, que por malos productos. Por ende, para disponer y prestar un 

servicio que mantenga estándares de calidad, se debe considerar los siguientes factores en 

el procedimiento: 

● Mantener con el usuario interfaces amigables. 

● Para cada cargo proporcionar un entrenamiento. 

● Desarrollar y mantener en la organización un enfoque orientado al cliente. 

● Reducir los tiempos de respuesta. 

● Desarrollar empleados con empowerment. 

Teniendo en cuenta que el servicio al cliente es uno de los procesos que enlaza al cliente 

con la empresa, da lugar a la existencia de una serie de factores claves del éxito. Los 

factores claves de éxito para el servicio técnico automotriz propuestos por Betancourt 
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(2014) en su libro “Análisis sectorial y competitividad”, donde se procedió determinar, 

teniendo en cuenta las particularidades del sector, las siguientes variables o factores que son 

claves para el éxito de una organización: 

● Productividad y ventas: Este factor facilita la comprensión de la suficiencia en la 

producción que se encuentra dentro de los procesos desarrollados por las 

compañías o industrias, por lo que resulta tener una visión determinante al 

momento de calcular la capacidad de satisfacer la demanda y, consigo mismo, 

controlar la planeación de la productividad con el objetivo de competir en nuevos 

mercados. 

● Desarrollo tecnológico: El nivel tecnológico en el proceso de toda empresa, tiene 

una importancia de gran magnitud ya que determina si un proceso es eficiente o 

no, teniendo un impacto positivo tanto en la calidad como en el volumen de 

producción o prestación de servicios. Las empresas que deciden no invertir en 

tecnología perderán gran capacidad de competitividad en el mercado, e incluso 

quedarán rezagadas en el sector por falta de mejoría interna en sus procesos. 

● Innovación y portafolio de servicios: Al momento de llamar la atención de los 

usuarios o clientes, es importante mantener un portafolio amplio de servicios, 

pues este es un factor por el cual ellos van a comprar, queriendo encontrar en la 

empresa los productos o servicios que satisfacen sus necesidades. De este modo, 

el cliente puede llegar a observar productos o servicios que repentinamente 

acuerde haber necesitado. Aprovechando los vacíos que la competencia no 
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abarca, este factor clave del éxito resulta muy eficiente en el posicionamiento de 

mercado al ofrecer lo que el cliente no ha podido encontrar en otras empresas. 

• Calidad y valor del servicio o producto: Este factor puede llegar a convertirse en 

un valor fundamental para las empresas que se dediquen a cualquier tipo de 

actividad económica, sin embargo, sólo llega a convertirse cuando se logra 

fidelizar al cliente al reflejar estándares de calidad alto en sus productos o 

servicios. 

● Formación y talento humano: Una gran manera de mantenerse competitivo en 

los cambios organizaciones e incluso cambios externos, es la formación que 

sirven de apoyo para capacitar a las personas para enfrentar cambios que la 

economía global exige, esto es un reto que hoy en día se mantiene en el talento 

humano. 

● Publicidad y mercadeo: Este factor hace referencia a todas las estrategias e 

inversiones desarrolladas para publicidad, factor multiplicador en el área de la 

gestión comercial de cada empresa. 

• Posicionamiento de marca: Este factor o también considerado un indicador, es 

utilizado para identificar a aquellas empresas que se encuentren liderando en un 

mercado específico, que por lo general son empresas que se encuentran en la 

vanguardia y son las que impulsan o terminan innovando sus productos o 

servicios inicialmente. 
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La información que necesitan las organizaciones puede obtenerse de diversas formas. 

Existe información ya publicada en el momento de que se haga patente su necesidad. Con 

frecuencia para llevar a cabo investigaciones de un tema de interés, las empresas deben 

crear o levantar información, ya que en ocasiones la información puede que no exista o sea 

demasiada antigua. Un claro ejemplo es que para realizar estudios sobre el nivel de calidad 

que presenta la inclusión de un nuevo servicio, como lo es el acceso a red inalámbrica para 

obtener internet dentro de las instalaciones, no existe antecedentes que se puedan ejecutar. 

Si se desea conocer la intención de voto ante unas elecciones no sirven las estimaciones 

hechas cuatro años antes. Ante estas situaciones debe crearse información primaria, 

totalmente nueva. Esta información se obtiene mediante modelos cuantitativos o 

cualitativos. Por ejemplo, para evaluar un servicio nuevo que se introdujo y se encuentra en 

funcionamiento dentro de un taller, es viable someter a los clientes a reuniones donde se 

apliquen encuestas o entrevistas. (Abascal, 2005). 

Para obtener información sobre un fenómeno, la encuesta es una de las herramientas 

precisas para analizar su comportamiento; consiste en la aplicación de un conjunto de 

preguntas que se encuentran articuladas y que tienen un objetivo en común además de ser 

coherentes. Por otra parte, esta herramienta recoge la información de tal manera que se 

pueda analizar mediante técnicas cuantitativas, por lo que de cierta forma los resultados 

llegan a ser extrapolados teniendo en cuenta un error y niveles de confianza de la población 

de estudio. Las encuestas pueden ser personales o no personales. (Abascal, 2005) 
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Las encuestas personales consisten en un encuentro entre dos personas en el cual una de 

ellas obtiene información proporcionada por la otra sobre la base de un cuestionario. 

Generalmente se desarrolla sobre la base de un cuestionario predefinido o estructurado que 

no puede ser alterado por el entrevistador (Abascal, 2005). 

Según Abascal (2005) las encuestas personales pueden ser de varias clases en función de 

donde se realicen. Estas son: 

● A domicilio: “Si el encuentro tiene lugar en la vivienda del encuestado. Es una 

técnica costosa, que lleva tiempo en desplazamiento y localizaciones de los 

elementos de las muestras.” 

● “En establecimientos: Cuando se obtiene información en tiendas, supermercados, 

grandes almacenes, etc. El cuestionario suele ser estructurado, está 

predeterminado.” 

● “En la encuesta telefónica: La obtención de la información se efectúa mediante 

una conversación por teléfono entre el entrevistador y la persona seleccionada, 

sobre la base de un cuestionario, generalmente estructurado.” 

● “Telefónica asistida: En esta modalidad de encuesta los teléfonos se conectan a 

un ordenador, que tiene en su memoria el cuestionario y las características de la 

muestra. Los encuestadores llaman por teléfono”, “a un número generado por un 

programa. El encuestador lee el cuestionario que aparece en pantalla y marca las 

respuestas directamente en el ordenador.” 
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Es importante aplicar los resultados obtenidos a partir de las encuestas, por ende, la 

“Matriz de Perfil competitivo es una herramienta que como su nombre lo indica permite 

hacer una comparación entre las condiciones o factores claves identificados en un segmento 

del mercado a empresa”, “esta permite según la ponderación establecida que a través de una 

fórmula matemática se calcula una calificación que indica el estado en que se encuentra la 

empresa o mercado analizado” (Ariza, Crespo, y Mojica 2015). 

“Se debe tener en cuenta que la ponderación del factor no puede superar en su sumatoria 

el 100% y que se pondera según el criterio del especialista dándole los puntajes más altos al 

factor clave que tenga mayor impacto”. También es importante resaltar que la “calificación 

para cada uno de los factores va de 0 a 10, siendo 0 la nota que indica que la empresa o 

segmento no tiene afectación o participación dentro del factor y 10 que se encuentra 

completamente identificado el factor”. En algunos casos, el investigador es quien establece 

el rango de puntaje que será evaluado en los distintos factores o variables. (Ariza, Crespo, y 

Mojica 2015) 

Marco Conceptual 

Alineación: “Es un proceso que permite equilibrar el peso de todas las ruedas de un 

vehículo para que giren sin vibrar a altas velocidades. Esencialmente, consiste en añadir 

contrapesos en las llantas para compensar las diferencias de peso entre los neumáticos”. “Es 

un procedimiento sencillo y de bajo costo que se puede realizar rápidamente en cualquier 

servicio técnico; es indispensable cuando se cambia cualquier neumático, en especial en 
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vehículos de trabajo que son sometidos a diario a un uso intenso”. “Alineación y balanceo”, 

(2017) 

Mecánica rápida: La mecánica rápida habitualmente trata las revisiones más 

importantes, tales como, el cambio de filtros y aceites, revisión de freno (cambio de 

pastillas) y el mantenimiento en la suspensión entre otras importantes. (TBI-Todo 

refracciones, 2019) 

Benchmarking: “El benchmarking es un proceso sistemático y continuo para evaluar 

los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como las 

mejores prácticas, aquellos competidores más duros.” (Vera, J. S. ,2009) 

Balanceo: Es un proceso “que permite ajustar los ángulos de las ruedas, manteniéndose 

perpendiculares al suelo y paralelas entre sí. Habitualmente, estas condiciones ideales 

pueden alterarse al caer en hoyos o circular por caminos en mal estado, algo usual en 

vehículos de carga”. (“Alineación y balanceo”, 2017). 

Competitividad: “Capacidad que tiene una persona, empresa o país para obtener 

rentabilidad en el mercado frente a sus otros competidores.” (Kotler, P, 2001) 

Gráfica radar: “Método gráfico de visualización de datos multivariantes en la forma de 

un gráfico de dos dimensiones de tres o más variables cuantitativas representadas en los 

ejes a partir del mismo punto”. “La posición relativa y el ángulo de los ejes es generalmente 

poca información”. (González, C. G. & Lise, A. V, 2013). 

Matriz de perfil competitivo (MPC): “Es una herramienta que identifica los 

principales competidores de una empresa y los compara a través del uso de los factores 
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claves del éxito de la industria. El análisis también revela las fortalezas y debilidades en 

contraposición de los competidores.” (Cedeño, E. A. B., & Arias, Y. D, 2016). 

Servicio al cliente: “Todas las acciones implementadas para los clientes antes, durante y 

después de la compra. También conocido como servicio de atención al cliente, se realiza 

para cumplir con la satisfacción de un producto o servicio.” (Williams, T., Schutt-Ainé, J., 

& Cuca-Y., 2001). 

Serviteca: Centros de servicios técnicos automotrices que prestan el servicio a 

automóviles, que por el “uso constante de un vehículo tiende a desgastar algunos elementos 

tanto de la máquina como de la carrocería, lo que hace que ciertos elementos se vean 

afectados, además de que puede volver ciertos puntos más propensos a fallar” (Veiga, J. M. 

F.,2020). 

Marco Geográfico 

El presente proyecto se desarrolla en la ciudad de Villavicencio, siendo esta un 

municipio del departamento del Meta de Colombia. “Villavicencio limita al norte con los 

municipios de Restrepo y el calvario; al oriente con Puerto López, al sur con Acacías y San 

Carlos de Guaroa, al occidente con Acacías y el Departamento de Cundinamarca.” 

Villavicencio es caracterizado por tener una cultura llanera en la cual se destacan las 

actividades de agricultura, ganadería, acuacultura y demás actividades que aprovechan los 

recursos naturales. 

Por otra parte, de acuerdo con las cifras de la Secretaría de Movilidad de Villavicencio, 

en el año 2018 (último dato que se conoce) se registran 142.631 vehículos en el parque 
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automotor de la ciudad y que así mismo acuden a las servitecas para adquirir servicios de 

diagnóstico, mantenimiento y reparación en la ciudad de Villavicencio. 

Las servitecas Dmr automotriz, Servillantas Villavicencio (goodyear), Lubricentro 

Villavicencio y Diagnosticentro Unicenter Car seleccionadas como objeto de estudio, se 

encuentran ubicadas en el sector del Barrio San Benito que corresponde a la comuna seis, 

este se caracteriza por ser un sector donde abunda el comercio, entre ellos establecimientos 

que prestan el servicio técnico automotriz y así como la venta de autopartes. Por ende, la 

competitividad entre las Servitecas del sector es notable, ya que entra a jugar un papel 

importante los precios y la calidad que pueden ser ofertados por parte de los 

establecimientos de servicio técnico automotriz. Por otra parte, en una zona adyacente se 

encuentra Centro de Lubricación Lubriplus, exactamente en el Barrio 7 de agosto que hace 

parte de la comuna dos, sector que es considerado comercial con establecimientos como 

Veterinarias, Supermercados, Fruterías, Restaurantes y demás. A comparación del sector de 

las servitecas mencionadas anteriormente, este no presenta alta competitividad debido a que 

la zona no tiene la misma cantidad de establecimientos que presten el servicio técnico 

automotriz. 

Marco Legal 

Para el desarrollo del presente proyecto, se considera que las empresas dedicadas al 

abastecimiento, producción, prestación de servicios “están supervisadas por el Ministerio 

de Comercio, Industria y Turismo”, donde exige la siguiente normatividad. 
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Tabla 1. 

 Normatividad considerada en el trabajo de investigación. 

Tipo, 

número y 

fecha 

Nombre y entidad que la expide Artículo Impacto en el proyecto 

Ley 155 de 

1959 

“Por la cual se dictan algunas 

disposiciones sobre prácticas 

comerciales restrictivas.” 

Artículo 2. 

Las empresas que se 

estudian en el proyecto 

están “sometidas a la 

vigilancia del Estado para 

los efectos de la presente 

Ley.” Cualquier decisión 

estratégica tiene que estar 

bajo los lineamientos que 

son 

establecidos para la 

empresa 

Ley 1581 

de 2012 

“La presente ley tiene por objeto 

desarrollar el derecho 

constitucional que tienen todas las 

personas a conocer, actualizar y 

rectificar las informaciones que se 

hayan recogido sobre ellas en bases 

de datos o archivos, y los demás” 

Artículo 1 y 

2. 

Se debe dar a conocer la 

razón por la cual se realiza 

toma de datos, información, 

archivos y demás por 

derecho del individuo objeto 

de estudio. 
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“derechos, libertades y garantías 

constitucionales a que se 

refiere el artículo 15 de la 

Constitución Política; así como el 

derecho a la información 

consagrado en el artículo 20 de la 

misma / Congreso de la 

República.” 

Nota: Esta tabla contiene la normatividad que influye en la presente investigación. Fuente: autoría propia. 

 

Sin embargo, para el Benchmarking, no existen leyes o normatividad “específicas que 

rijan o establezcan lineamientos para la aplicación del benchmarking competitivo en las 

empresas, si es muy importante tener en cuenta que la información que se recopile o se 

comparta, los procesos que se mejoren”, “en ningún momento pueden violar los códigos de 

comercio o las normas vigentes de derechos de autor o la autonomía jurídica sobre las 

patentes que existan en las empresas que se tomen como objeto de observación o 

comparación” (Michael J. Spendolini, 1994).  

 

 

 

 

 

http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#15
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/constitucion_politica_1991.html#20
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Capítulo 4  

Diseño Metodológico 

Tipo de Investigación  

La investigación realizada se enmarca en una metodología cualitativa basándose en una 

lógica y en un proceso “inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas 

teóricas) donde la recolección de datos consiste en obtener las perspectivas y puntos de 

vista de los participantes como sus emociones, prioridades, experiencias y otros aspectos 

más bien subjetivos”, en este caso de los clientes y trabajadores de las servitecas, además 

cuenta con aproximaciones al paradigma cuantitativo. (Hernández Sampieri, Fernández, & 

Baptista, 2008). 

Ya que las servitecas escogidas para esta investigación tienen unos servicios específicos, 

por lo que otros centros de servicio en la ciudad de Villavicencio no cuenta con estos por 

este motivo son descartadas. 

Por lo que la presente investigación también cuenta con un alcance descriptivo y 

correlacional, ya que con un estudio descriptivo “se busca especificar las propiedades, las 

características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o 

cualquier otro fenómeno que se someta a un análisis”. “Es decir, únicamente pretenden 

medir o recoger información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las 

variables a las que se refieren”. De igual manera, contiene características de estudio 

correlacional ya que se “tiene como finalidad conocer la relación o grado de asociación que 

exista entre dos o más conceptos, categorías o variables en una muestra o contexto en 
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particular”. “En ocasiones sólo se analiza la relación entre dos variables, pero con 

frecuencia se ubican en el estudio vínculos entre tres, cuatro o más variables”. (Hernández 

Sampieri et al., 2008) 

Población y muestra  

Población 

Esta se compone de todas las organizaciones que realizan actividades según la 

Clasificación Internacional Industrial Uniforme el código 4520 (mantenimiento y 

reparación de vehículos automotores) en la ciudad de Villavicencio. 

Por otra parte, al estudiar la perspectiva del cliente frente a cada serviteca; la presente 

investigación presenta una segunda población la cual está constituida por los clientes que 

acuden a cada una de las empresas mencionadas anteriormente, para solicitar los servicios 

técnicos automotriz para su vehículo, específicamente vehículos particulares. Al no 

conocerse la cantidad de clientes que llegan durante un día a las servitecas, y considerando 

eventos imprevistos como las llegadas de clientes pertenecientes a otra localidad, así como 

clientes que están de paso por la ciudad (turismo), la población es considerada infinita con 

características similares. La población infinita, tiene como propósito el estudio de un 

conjunto numeroso de objetos, individuos e incluso documentos. (Ramírez, 2019) 

Muestra 

Se caracteriza por ser una muestra a conveniencia ya que está constituida por un grupo 

de empresas que fueron seleccionadas determinando que tengan características similares, en 



42 

 

 

este caso las servitecas que realicen los servicios estándares que teóricamente un 

establecimiento de servicio técnico automotriz ofrece. Los servicios que son usados como 

parámetros son: el diagnóstico, balanceo, alineación y mecánica rápida (cambio de 

pastillas, cambio de aceite y revisión de suspensión) (Candelario, 2016) 

Para esta investigación se descartaron las demás servitecas de la ciudad de Villavicencio 

debido a que no cuentan con los servicios establecidos. Por lo tanto, esta investigación se 

enfoca en empresas de servicio técnico automotriz de la ciudad de Villavicencio, las cuales 

cumplen con las características mencionadas anteriormente. Estas empresas que cumplieron 

con los requisitos propuestos para selección son: DMR automotriz, Servillantas 

Villavicencio (Goodyear), Lubricentro Villavicencio, Diagnosticentro Unicenter Car y 

Centro de Lubricación Lubriplus. 

De este modo, para la siguiente investigación se estudiará los trabajadores de las 

empresas determinadas anteriormente y los clientes que acuden a cada una de ellas, por lo 

cual se calculó la muestra teniendo en cuenta que la población es infinita al no poder 

determinar una cantidad fija de clientes que acuden a los centros de servicio técnico 

automotriz. Por lo cual, se tomó como muestra cierta cantidad de clientes basándonos en la 

aplicación de la “fórmula de población infinita”. (Ramírez, 2019) 

𝑛 =
𝑍𝑎
2 × 𝑝 × 𝑞

𝑒2
 (1) 

n= tamaño de muestra buscado 

Za: Parámetro estadístico que depende del Nivel de Confianza (NC). 

𝑝 = “Probabilidad de que ocurra el evento estudiado.” 



43 

 

 

𝑞 = “Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.” 

e = Error de estimación máximo aceptado. 

Para determinar la muestra se estableció un Nivel de Confianza del 95%, considerando 

este como uno de los parámetros más usados al realizar encuestas de percepción en 

investigaciones donde la población es infinita. Además, se estableció una probabilidad de 

que ocurra y no ocurra el evento de 0,5 y 0,5 respectivamente, ya que se desconoce el nivel 

de percepción o preferencias que cada cliente tiene frente a las servitecas. Por otra parte, al 

conocer bibliográficamente el comportamiento de los encuestados donde cantidad de las 

encuestas son aplicadas erróneamente por parte del encuestador y el encuestado, se estima 

un error máximo del 5%.  (Reinoso, 2009) 

𝑛 =
(1,96)2 × 0,5 × 0,5

0,052
 (2) 

𝑛 = 385 (3) 

Por lo tanto, la muestra será de 385 clientes que acuden a las servitecas que son 

estudiadas “en el presente trabajo de investigación.” 

Variables 

“Para el presente trabajo de investigación,” se tendrá en cuenta las siguientes variables 

que serán estudiadas para concluir cada uno de los objetivos propuestos. Véase en la tabla 

2, las variables consideradas en la investigación encaminada al diseño de estrategias basado 

en benchmarking competitivo. 
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Tabla 2.  

Variables del trabajo de investigación. 

Nombre Tipo Indicadores Medida Herramienta 

Benchmarking Independiente 

Percepción del 

cliente 
Escala Likert Encuesta 

Al servicio al cliente Dependiente 

Desarrollo 

tecnológico 

Escala Likert Encuesta 

Innovación y 

portafolio de 

servicios 

Capacidad 

organizativa. 

Encuesta 

Calidad y valor 

del servicio 

Escala Likert Encuesta 

“Formación y 

talento humano 

Escala Likert Encuesta 

Publicidad y 

mercadeo 

Escala Likert Encuesta 

Posicionamiento 

de marca” 

Escala Likert Encuesta 

Nota. La tabla 2 contiene las variables de estudio en el presente trabajo de investigación. Fuente: autoría propia.  

Técnicas para la recolección de información y análisis de resultados   

Etapa 1. Identificación de procesos desarrollados por los centros de servicio técnico 

automotriz. 
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En primer lugar, se determinó el listado de los servicios ofertados para luego hacer una 

identificación del portafolio, con el fin de conocer los procesos para saber si se hacían de la 

manera establecida. En continuación, se establecieron los procesos y el correcto 

reconocimiento del diagrama de flujo de procesos existentes, en el caso de los que no 

existían, se realizó un diario de campo para el levantamiento de los diagramas (Ver anexo 

L). Obando (1993) afirma que el diario de campo es realizado con la finalidad de observar 

y tener un amplio conocimiento para levantar los diagramas de procesos requeridos. Por 

último, se realizó un análisis comparativo de la forma en que son realizados cada uno de los 

servicios, donde se evidenciaron las diferencias y similitudes entre las Servitecas. (Caïs, 

1997).  

En segunda instancia, se determinaron los factores claves del éxito orientados al servicio 

al cliente, estos factores fueron determinados mediante referencias bibliográficas que 

permitieron elegir los más cercanos al servicio al cliente (desarrollo tecnológico, 

Innovación y portafolio de servicios, “formación y talento humano, publicidad y mercadeo, 

posicionamiento de marca”), siendo esta la herramienta que llevó a cabo la actividad, De 

igual manera, se aplicó la metodología Delphi de consulta experto (ver anexo M) con la 

finalidad de determinar correctamente aquellos factores que deben ser considerados, así 

como aquellos que no tiene prevalencia. Por otro lado, determinar estos factores fue 

importante para diseñar la estructura de las encuestas y entrevistas que se aplicaron, con la 

finalidad de desarrollar la matriz de perfil competitivo de las servitecas en Villavicencio. 

(Sánchez, Castillo, & Guerrero, 2018). 



46 

 

 

Etapa 2. Estructuración del perfil competitivo de las servitecas en la ciudad de 

Villavicencio. 

Se aplicaron encuestas de percepción a los clientes y trabajadores de los centros de 

servicio técnico automotriz seleccionados para conocer la razón de preferencia de estos, las 

cuales fueron diseñadas para medir cada factor clave del éxito. Las encuestas fueron 

aplicadas bajo la escala Likert, donde el usuario respondió específicamente en base a su 

nivel de acuerdo o desacuerdo, permitiendo obtener así una puntuación ponderada del 1 al 5 

para la serviteca frente a cada factor. 

Posteriormente, se elaboró la matriz de perfil competitivo de las servitecas seleccionadas 

en Villavicencio con el formato determinado, siendo esta una herramienta analítica que 

ayuda a identificar a los competidores más importantes frente a cada factor clave del éxito. 

Para esto, se acudió a un experto en marketing como herramienta para el desarrollo de la 

matriz, lo cual nos permitió establecer un peso relativo para cada uno de los factores claves 

del éxito según su punto de vista profesional. Como resultado, las puntuaciones obtenidas 

en escala Likert (también llamadas rating) de las encuestas, fueron multiplicadas por el 

peso relativo de cada factor, obteniendo así un puntaje para cada empresa frente a cada 

factor clave del éxito. 

Los datos obtenidos a partir de la matriz de perfil competitivo fueron analizados e 

interpretados mediante una gráfica radar establecida como técnica de análisis para el 

desarrollo de esta actividad. La gráfica “nos permitió evidenciar la posición en la que se 

encuentra la empresa con respecto a la competencia” y obtener resultados resaltando varias 
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apreciaciones a considerar, donde cada uno de los factores marca la diferencia entre una 

serviteca frente a las demás, sus fortalezas y debilidades particulares para posteriormente 

tomar decisiones estratégicas. (Bonilla-Pastor et al., 2010) 

Etapa 3. Diseñar estrategias para los centros de servicio técnico automotriz. 

Por último, con los resultados obtenidos se desarrollaron estrategias a cada empresa con 

ayuda del método AHP (Proceso analítico jerárquico), el cual nos permitió comparar entre 

pares de elementos; en este caso los factores claves del éxito y las empresas, para 

determinar por factor las empresas que requieren de una estrategia para aumentar el perfil 

competitivo frente a las demas. Una vez identificada la empresa que requiere dicha 

estrategia y teniendo en cuenta los factores claves de la presente investigación, se realizó 

una búsqueda bibliográfica de las estrategias que son realizadas por los centros de servicio 

técnico automotriz, así como innovaciones en el sector y tendencias que son aplicadas por 

las servitecas. (Berumen, S. A., & Redondo, F. L, 2007). Esto nos permitió diseñar 

estrategias por factor encaminadas a aumentar su perfil competitivo, teniendo en cuenta las 

empresas que se encontraron con falencias en el desempeño de estos. 
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Capítulo 5 

Resultados 

Identificación de procesos desarrollados por los centros de servicio técnico 

automotriz. 

En primera instancia, los resultados se obtuvieron a partir de la información recolectada 

mediante los diarios de campo efectuados en las servitecas DMR automotriz, Servillantas 

Villavicencio (Goodyear), Lubricentro Villavicencio, Diagnosticentro Unicenter Car y 

Centro de Lubricación Lubriplus (ver anexo L). Durante los diarios de campo ejecutados 

dentro de las instalaciones de cada serviteca, se realizó seguimiento a sus actividades el 

cual incluye elementos de investigación como lo fue la observación y el análisis, lo que nos 

permitió levantar el listado de los servicios ofertados por cada empresa de servicio técnico 

automotriz que se observan en la tabla 3.  

Tabla 3 

Listado de servicios ofertados por cada Serviteca. 

Empresa Servicios 

Centro de Lubricación 

Lubriplus 

● Alineación 

● Balanceo 

● Diagnósticos 

● Mecánica rápida (Cambio de aceite, cambio de pastillas, 

revisión de suspensión, cambio filtros de aire y aceite) 

● Otros (Venta de llantas y SOAT) 
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DMR Automotriz 

● Diagnóstico 

● Balanceo 

● Alineación 

● Mecánica rápida (Cambio de aceite, cambio de pastillas y 

revisión de suspensión) 

● Otros (Venta de autopartes). 

Servillantas (Goodyear) 

● Alineación de dirección 

● Alineación de luces 

● Balanceo 

● Mecánica menor (revisión de frenos, cambio de pastillas de 

frenos, revisión de suspensión, cambio de aceite, montaje de 

llantas, rotación de llantas.) 

● Otros (Venta de llantas y lubricantes). 

Lubricentro Villavicencio 

• Balanceo 

• Alineación 

• Mecánica rápida (Cambio de aceite, revisión filtros de aire y 

aceite, revisión de suspensión y amortiguadores) 

Diagnosticentro Unicenter 

Car 

• Balanceo 

• Alineación 

• Mecánica rápida (Cambio de aceite, revisión de filtros de aire, 

rotulas y suspensión). 

Nota. La tabla 3 contiene todos los servicios que son ofertados por cada Serviteca. Fuente: Autoría propia. 
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“Como se puede observar en la tabla 3”, las empresas prestadoras de servicios técnico 

automotriz escogidas para esta investigación cuentan con similitudes en los servicios 

ofertados, sin embargo, dos de estas empresas (Servillantas y Centro de Lubricación 

Lubriplus) cuentan con servicios adicionales como lo son la venta de llantas y SOAT. Por 

otra parte, la empresa DMR Automotriz se diferencia del resto al distribuir y vender 

autopartes, piezas y lubricantes de distintas marcas o modelos. 

La identificación de los procesos desarrollados por cada centro de servicio técnico 

automotriz, se estableció un formato de diagrama de procesos el cual se aplicó mediante un 

diario de campo y simultáneamente al levantamiento del listado de servicios ofertados. Este 

formato permitió establecer una descripción breve del método actual que es utilizado para 

realizar cada uno de sus servicios, la secuencia de ejecución de las actividades desde el 

punto de vista del operario, así como los tiempos y distancia que requiere la ejecución de 

cada acción. Con los datos obtenidos en el levantamiento de los diagramas de procesos (ver 

anexo J), se tiene como resultado que cada empresa presenta una diferencia al momento de 

realizar cada servicio, puesto que existen varios factores que pueden variar el proceso como 

lo son las herramientas utilizadas, los equipos de montaje o equipos computarizados, el tipo 

o modelo del vehículo y el área donde es realizado cada servicio. Sin embargo, las 

empresas cuentan con servicios similares donde se pudo encontrar que las diferencias entre 

las acciones ejecutadas para cada servicio son mínimas; pues cada servicio técnico 

automotriz tiene el mismo objetivo, se realizan con la misma secuencia y la mayoría de los 

vehículos una estructura similar, aunque el operario distintas maneras de realizar el servicio 
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ofertado por la serviteca. Además, los tiempos de ejecución de cada servicio para realizar 

sus servicios ofertados son similares y la distancia que el operario recorre para completar el 

servicio varía dependiendo de la infraestructura de la empresa, los puestos de trabajos y 

herramientas utilizadas; ya que empresas como Servillantas Villavicencio, DMR 

Automotriz y Centro de Lubricación Lubriplus, en sus procesos cuentan con equipos 

automatizados, puestos de trabajos fijos y plataformas fijas que generan que el tiempo al 

prestar sus servicios se vea disminuido. 

Factores claves del éxito 

Para dar cumplimiento al primer objetivo el cual busca la identificación de los procesos 

desarrollados por los centros de servicio técnico automotriz (Serviteca), así como la 

determinación de los factores claves del éxito, se aplicó la metodología Delphi. La cual 

permitió mediante un grupo de cinco expertos en marketing y servicio al cliente, determinar 

el grado de importancia de los factores claves que son frecuentemente utilizados según 

Betancourt (2014). Los factores propuestos fueron: desarrollo tecnológico, “innovación y 

portafolio de servicios, calidad y valor del servicio, formación y talento humano, publicidad 

y mercadeo, y posicionamiento de marca”. Estos fueron planteados en un formato de 

consulta a expertos, el cual fue diligenciado a partir de su experiencia, conocimiento y 

respuesta profesional. De esta forma, determinaron los factores claves del éxito que se 

deben considerar al estudiar el servicio al cliente y por consiguiente considerar en el 

presente trabajo de investigación.  
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Según los resultados obtenidos en los formatos diligenciados por los expertos en el área 

de marketing (ver anexo M), tres de los cincos expertos consultados, contestaron de manera 

total el formato, es decir, seleccionaron la totalidad de factores. Además, dos expertos 

establecieron que dos (Posicionamiento de marca y publicidad y mercadeo) de los seis 

factores no eran de importancia en la investigación, sin embargo al analizar la totalidad de 

los resultados de consulta con los cinco expertos se determinó que es de importancia 

considerar en el presente trabajo de investigación todos los factores, ya que los 

seleccionados sin importancia no eran los mismos, y se les dio una calificación de 0 que 

ayudó a determinar el peso o significancia de cada uno. 

● “Desarrollo tecnológico.” 

● “Innovación y portafolio de servicios.” 

● “Calidad y valor del servicio.” 

● “Formación y talento humano.” 

● “Publicidad y mercadeo.” 

● “Posicionamiento de marca.” 

Estructuración del perfil competitivo de las servitecas en la ciudad de Villavicencio. 

Partiendo de las anteriores actividades, y para dar cumplimiento al siguiente objetivo 

que busca comparar el perfil competitivo de las servitecas en la ciudad de Villavicencio, se 

utilizó simultáneamente el método Delphi, que, con ayuda de los cinco expertos en 

marketing y servicio al cliente, a cada factor determinado anteriormente se le asignó un 

peso porcentual como se muestra en el formato de consulta a expertos (Anexo M). En este 
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formato los expertos asignaron un peso desde su perspectiva y experticia a los factores 

claves del éxito para el servicio al cliente de las servitecas, donde se tuvo como parámetro 

que la sumatoria de cada peso no superará el 100%.  

Finalmente, se obtuvo como resultado el formato diligenciado con la asignación del peso 

para cada factor clave del éxito desde los distintos puntos de vista de cada experto. De esta 

forma, se logró promediar los pesos asignados por cada experto frente a cada factor clave 

del éxito, y así obtener consigo mismo el peso sopesado (decimal) para evaluarlo frente a 

cada empresa. Además, como se observa en la tabla 4, se evidencia que los factores más 

importantes teniendo en cuenta el servicio al cliente según lo determinado por los expertos 

son: la calidad y valor del servicio, la formación y talento humano; y siendo uno de los 

menos importantes el posicionamiento de marca, pues queda en claro que para esta 

investigación es de suma importancia la atención al cliente para un correcto desarrollo de 

las actividades de la empresa para con los clientes.   

Tabla 4 

Asignación de peso por factor para la matriz de perfil competitivo 

Factores claves del éxito 

Peso 

% Valor sopesado 

“Desarrollo tecnológico” 16,00 0,16 

“Innovación y portafolio de servicios” 10,00 0,1 

“Calidad y valor del servicio” 25,00 0,25 

“Formación y talento humano” 24,00 0,24 

“Publicidad y mercadeo” 7,00 0,07 
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Posicionamiento de marca 7,00 0,07 

Total 100,00 1 

Nota: Esta tabla contiene el peso de cada factor asignado por los cinco expertos. Fuente: autoría propia. 

 

Validación y aplicación de encuestas 

Para comparar cada empresa frente a los factores claves del éxito determinado 

anteriormente con su respectivo peso, es necesario evaluar cada servicio desde el punto de 

vista del individuo que conozca sus servicios y el desempeño en ellos. Para ello, se diseñó 

una encuesta con escala Likert del 1 al 5 para medir la satisfacción del cliente y la 

percepción del trabajador de cada empresa en base a su nivel de acuerdo o desacuerdo. Las 

preguntas fueron diseñadas frente a cada factor clave del éxito de tal manera que permitan 

evaluar a la empresa desde la perspectiva del cliente y trabajador, teniendo en cuenta que se 

utilizó un sistema de puntuación por ponderado que permite por medio de la totalización de 

las encuestas conocer el puntaje de la empresa frente a cada factor. 

Durante la fase de estructuración de la encuesta, se tuvieron “los siguientes aspectos: 

que los tipos de preguntas sean los más adecuados, que el enunciado sea correcto y 

comprensible”, que la duración fuera aceptable para los encuestados y si existen rechazo 

hacia ciertas preguntas (Arribas, 2016). Es de suma importancia, asegurarse que la 

población objetivo a la cual le será aplicada dicha encuesta, comprenda y capte la 

información correctamente. Normalmente las encuestas son validadas con un grupo de 

aproximadamente 30-50 personas que se asemeje a la muestra, por lo que se procedió a 

validar la encuesta con un 10% de la población objetivo teniendo en cuenta que la muestra 
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en el presente trabajo de investigación es de 385 clientes, es decir, se validó con un grupo 

de 39 personas. (Arribas, 2016) 

Posteriormente, se aplicó el método de consistencia interna el “cual permitió estimar la 

fiabilidad del instrumento de medida a través” de la prueba de Alfa de Cronbach. Al aplicar 

el método de consistencia interna en una escala Likert, se logra obtener la correlación entre 

distintas variables o ítems que hacen parte de la escala y que buscan medir un evento en 

específico. El Alfa de Cronbach es un coeficiente que integra un modelo de consistencia 

que permite medir el grado de adecuación en un instrumento que utilice una escala, así 

como su fiabilidad. (Bojórquez et al., 2013) 

Para su desarrollo, “se utilizó el software estadístico SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences)” un programa informático que permite realizar análisis estadísticos, en 

este caso para validar el instrumento teniendo en cuenta los datos que se obtuvieron a partir 

de los 39 encuestados. Los resultados y cada uno de los ítems que fueron evaluados, se 

trasladaron al software, de tal manera que nos permitió hacer el análisis de fiabilidad. Como 

resultado de este proceso se obtuvieron los siguientes datos que se observan en la tabla 5. 

 

Tabla 5 

“Estadísticas de fiabilidad encuestas.” 

“Alfa de Cronbach” 

“Alfa de Cronbach basada en 

elementos estandarizados” 

“N de elementos” 

0,940 0,943 30 

Nota: Esta tabla contiene el alfa arrojado por el software SPSS en la validación de datos. Fuente: autoría 

propia. 
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Para el presente análisis, se tuvo en cuenta que el coeficiente Alfa de Cronbach varía entre 

0 a 1, normalmente un coeficiente por encima de 0,7 es considerado aceptable, a diferencia 

de que si se encuentra por debajo de 0,7 es un elemento que no está midiendo de manera 

fiable el fenómeno que se pretende investigar. Por lo tanto, un valor que se encuentre entre 

0,6 y 0,7 puede llegar a ser discutible y propenso a realizar cambios en la encuesta y un 

valor entre 0,5 y 0,6 es considerado inadecuado; por lo cual, un elemento que se encuentre 

por debajo de 0,5 es inaceptable dentro del instrumento. Como se muestra en la tabla 5, el 

Alfa de Cronbach que se obtuvo a partir del borrador aplicado a 39 individuos, es de 0,940. 

De esta manera, se concluye que el valor obtenido indica que el instrumento tiene un 

excelente nivel de fiabilidad. (Stiberman, 2018) 

Para analizar profundamente los ítems contenidos en las encuestas, se procedió 

seguidamente a realizar un análisis por elemento teniendo como resultado las variaciones 

que presenta la media y la varianza si se llegase a suprimir cada ítem. Sin embargo, se hizo 

énfasis en los datos relacionados con el Alfa de Cronbach. De esta manera, se pudo 

identificar aquellos elementos contenidos en el instrumento, que requieren ser ajustados o 

eliminados. Véase en la tabla 6 el análisis por elemento.   

Tabla 6.  

Estadísticas de fiabilidad de total encuestas clientes por elemento 

 Ítem  

“Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido” 

“Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido” 

“Correlación total 

de elementos 

corregida” 

“Alfa de Cronbach si 

el elemento se ha 

suprimido” 
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1 110,10 296,831 0,654 0,938 

2 110,38 299,980 0,433 0,939 

3 110,21 299,536 0,600 0,938 

4 110,33 294,386 0,641 0,937 

5 110,97 285,026 0,592 0,938 

6 110,28 297,997 0,533 0,938 

7 110,46 291,518 0,600 0,938 

8 110,54 293,887 0,650 0,937 

9 110,23 298,814 0,464 0,939 

10 110,31 300,429 0,438 0,939 

11 110,41 293,617 0,533 0,938 

12 110,49 297,888 0,392 0,940 

13 110,31 299,429 0,573 0,938 

14 110,13 298,009 0,587 0,938 

15 110,38 289,032 0,710 0,937 

16 110,21 297,588 0,614 0,938 

17 110,38 300,559 0,430 0,939 

18 110,21 299,062 0,555 0,938 

19 110,44 290,410 0,564 0,938 

20 110,64 291,815 0,640 0,937 

21 110,49 287,993 0,608 0,938 

22 110,67 283,018 0,659 0,937 

23 110,62 287,296 0,627 0,937 

24 110,77 289,866 0,558 0,938 

25 110,67 282,491 0,660 0,937 
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26 110,33 290,807 0,715 0,937 

27 110,51 287,520 0,674 0,937 

28 110,67 299,702 0,395 0,940 

29 110,28 295,576 0,596 0,938 

30 110,28 296,839 0,662 0,938 

Nota: Esta tabla contiene el alfa de Cronbach por ítem o elemento, arrojado por SPSS. Fuente: autoría propia 

 

Como puede apreciarse en los resultados obtenidos en la tabla 6, la encuesta en cada uno 

de sus elementos presenta un nivel de fiabilidad alto, por lo que al eliminarse alguno de los 

ítems dentro del borrador de la encuesta, el Alfa disminuye. Lo cual impulsó a mantener 

cada una de las 30 afirmaciones o preguntas ya que resultaron consistentes en el 

instrumento de medición. En conclusión, se obtuvo como resultado en la validación de las 

encuestas, que las preguntas y la escala diseñadas para las encuestas fueron adecuadas; y 

los encuestados tuvieron una correcta recepción de la información que se pretendía 

transmitir; por ende, al mantener el mismo formato, escala y clasificación del ítem, ambas 

encuestas se realizaron con el mismo formato y estructura que contenía la validación. 

Resultados de la aplicación de encuestas 

Es de suma importancia resaltar que la aplicación de encuestas se realizó a los clientes y 

trabajadores de cada una de las Servitecas, por lo que se procedió a hacer un análisis 

individual pero una correlación de los puntajes en conjunto para la Matriz de Perfil 

Competitivo. #De acuerdo con los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los 

clientes de los centros de servicio técnico automotriz,” se logró obtener a partir de una 
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muestra aleatoria de 385 clientes (entre las cinco Servitecas) un puntaje por factor teniendo 

en cuenta la empresa; los datos fueron clasificados por Serviteca y posteriormente 

procesados a través de un promedio del puntaje adquirido por pregunta o afirmación. De 

esta manera, se logró obtener un puntaje ponderado bajo la perspectiva del cliente frente a 

cada factor clave del éxito. Por otra parte, los datos obtenidos presentan una distribución 

normal según el análisis estadístico realizado por la prueba de Kolmogórov-Smirnov 

(anexo A). 

 

Figura 1. Grafica radar puntaje encuesta de clientes. Fuente: autoría propia. 

 

Como se puede observar en la figura 1, se presenta una gran diferencia entre las 

empresas escogidas en esta investigación, de las 385 encuestas realizadas a clientes, donde 

281 (73%) fueron hombres y 106 (27.5%) mujeres, la serviteca  “Servillantas Villavicencio 

(Goodyear)” contó con 102 (26.5%) respuestas; esto se debe al tiempo que llevan en el 
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sector automotriz, su estructura organizacional y el reconocimiento en la ciudad, 

seguidamente se encuentra la empresa “Lubricentro Villavicencio” con 78 (20.3%) 

respuestas, “DMR automotriz” 75 (19.5%), “Centro de Lubricación Lubriplus” 74 (19.2%), 

“Diagnosticentro Unicenter Car” 32 (8.3%) y finalmente el 6.2% de las personas 

encuestadas no asisten a estas servitecas. Desde la perspectiva del cliente, Servillantas 

(Goodyear) se destaca frente a las demás en todos los factores claves del éxito, siendo una 

de las empresas más reconocidas en el sector y que mejor sobresale en desarrollo 

tecnológico, innovación de servicios y calidad; servitecas como lo son DMR Automotriz y 

Lubricentro Villavicencio se encuentran con un bajo perfil competitivo debido a la escasez 

de recursos orientados a la formación del talento humano y el desarrollo tecnológico 

respectivamente. Por otra parte, Centro de Lubricación Lubriplus y Diagnosticentro 

Unicenter Car presentan una similitud en su perfil competitivo, sin embargo, se encuentra 

una gran diferencia en la innovación y el portafolio de servicios, así como calidad y el valor 

de los servicios ofertados. 

De igual manera, se realizó la aplicación de encuestas a los trabajadores de cada una de las 

Servitecas sumando un total de 28 encuestados, “Servillantas (Goodyear)” contó con el 

32% (9 trabajadores) de la muestra, siendo esta la empresa que cuenta con mayor personal 

en sus instalaciones; “Centro de Lubricación Lubriplus” con el 14% (4 trabajadores) y en 

un 18% ( 5 trabajadores) cada uno “DMR Automotriz”, “Lubricentro Villavicencio” y 

“Diagnosticentro Unicenter Car” teniendo así la misma cantidad de operarios. A partir de 
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las encuestas se obtuvo el puntaje por factor y empresa teniendo en cuenta la perspectiva 

del trabajador, los resultados fueron ilustrados en la siguiente gráfica radar. 

 

 

 

Figura 2. Puntaje encuestas de trabajadores. Fuente: autoría propia. 

 

 Como se muestra en la figura 2 y teniendo en cuenta la perspectiva del trabajador, la 

empresa Servillantas (Goodyear) y Centro de Lubricación Lubriplus destacan frente a DMR 

automotriz y Lubricentro Villavicencio, puesto que estas empresas llevan más tiempo en el 

mercado, cuentan con un mejor sistema organizacional, mejor rendimiento a la hora de 

realizar sus servicios y un mejor perfil competitivo, siendo por último la empresa con 
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menor perfil frente a los factores Diagnocentro Unicenter Car. Además, en promedio las 

empresas seleccionadas para esta investigación cuentan con 4 o 5 trabajadores a diferencia 

de la serviteca Servillantas, que cuenta con aproximadamente 19 trabajadores de los cuales 

solo se encuestaron 9. Sin embargo, los resultados obtenidos al igual que en las encuestas 

realizadas a los clientes frente a los factores, indicó que Servillantas cuenta con mayor 

innovación de los productos, publicidad y mercadeo, formación y talento humano; 

seguidamente Centro de Lubricación Lubriplus, que destaca por la calidad y valor de sus 

servicios, posicionamiento de marca y la innovación. Por otra parte, las servitecas DMR 

automotriz y Lubricentro Villavicencio tienen similitud en factores claves de éxito como lo 

son la formación de talento humano, y la innovación y portafolio de servicios, sin embargo, 

DMR Automotriz se destaca en la calidad y valor del servicio y Lubricentro tiene un perfil 

líder en cuanto al desarrollo tecnológico. Por último, la empresa Diagnosticentro Unicenter 

Car la cual se encuentra por debajo, es una empresa con varias falencias en la totalidad de 

factores, debido a que no cuenta con un buen perfil competitivo frente a las demás. 

Es evidente que la puntuación obtenida por cada centro de servicio técnico automotriz 

varía desde la perspectiva del cliente y el trabajador. A través del ejercicio de aplicación de 

las encuestas y los resultados derivados de estas (ver anexo B y C), se observó que el 

cliente mantiene una perspectiva que permite realizar un juicio más preciso frente a las 

Servitecas, en comparación a los trabajadores quienes sienten un sentido de pertinencia y 

optimista hacia la empresa a la que pertenecen. Sin embargo, son dos perspectivas que dan 

a conocer el comportamiento de las empresas y consigo mismo la calidad de sus servicios o 
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productos; por lo que se procedió a realizar un promedio de las puntuaciones obtenidas de 

las encuestas realizadas a los trabajadores y clientes para el desarrollo de la “matriz de 

perfil competitivo (MPC).” 

“Elaboración matriz perfil competitivo y análisis” 

Para estructurar el perfil competitivo de las empresas frente a cada factor clave del éxito, 

se utilizaron las puntuaciones (promedio) obtenidas a través de las encuestas de percepción 

del cliente y el trabajador, así como el peso asignado por cada experto en marketing y 

servicio al cliente. Estos datos, resultados de las anteriores actividades, se trasladaron a la 

matriz de perfil competitivo ubicando el puntaje que se obtuvo en las encuestas en la 

columna “Valor”, y la magnitud del factor en la columna correspondiente a “peso” tal como 

se observa en la tabla 7. Posteriormente, se halló el puntaje de cada factor clave del éxito 

por empresa como producto de la multiplicación del peso (valor sopesado) y el valor, 

teniendo como resultado el valor sopesado para cada Serviteca. El valor sopesado, es una 

magnitud con la cual se identificó la puntuación que tiene cada empresa frente a los 

factores claves y conocer de manera precisa el perfil competitivo al involucrar la magnitud 

de importancia que tiene cada factor, véase en la siguiente tabla los resultados procesados 

en la MPC. 
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Tabla 7 

Matriz de Perfil Competitivo (MPC) 

Factores claves del 

éxito 

Peso 

Servillanta

s 

Villavicenc

io 

(Goodyear) 

Centro de 

Lubricació

n 

Lubriplus 

DMR 

Automotriz 

Lubricentr

o 

Villavicenc

io 

Diagnostice

ntro 

Unicenter 

Car 

% 

Val

or 

sope

sad

o 

Val

or 

Val

or 

sope

sad

o 

Val

or 

Val

or 

sope

sad

o 

Val

or 

Val

or 

sope

sad

o 

Val

or 

Val

or 

sope

sad

o 

Val

or 

Val

or 

sope

sad

o 

Desarrollo tecnológico 
19,0

0 
0,19 4,11 

0,78

1 
3,87 

0,73

5 
3,04 

0,57

8 
3,57 

0,67

7 
3,31 

0,62

9 

Innovación y portafolio 

de servicios 

10,0

0 
0,1 4,35 

0,43

5 
4,02 

0,40

2 
3,36 

0,33

6 
3,57 

0,35

7 
3,12 

0,31

2 

Calidad y valor del 

servicio 

27,0

0 
0,27 4,28 

1,15

4 
4,20 

1,13

4 
3,83 

1,03

3 
3,41 

0,91

9 
3,29 

0,88

7 

Formación y talento 

humano 

25,0

0 
0,25 4,21 

1,05

1 
3,81 

0,95

3 
3,43 

0,85

6 
3,27 

0,81

8 
3,29 

0,82

1 

Publicidad y mercadeo 
11,0

0 
0,11 4,07 

0,44

8 
3,77 

0,41

5 
3,37 

0,37

1 
3,41 

0,37

5 
3,43 

0,37

7 

Posicionamiento de 

marca 
8,00 0,08 3,77 

0,30

2 
4,02 

0,32

2 
3,59 

0,28

7 
3,42 

0,27

4 
3,58 

0,28

6 

Total 100 1 25 4 24 4 21 3 21 3 20 3 

Nota: En la presente tabla se encuentra desarrollada la matriz de perfil competitivo. Fuente: autoría propia. 

 

Con los resultados obtenidos en la matriz de perfil competitivo tabla 7, se puede 

evidenciar que la empresa que obtuvo mayor puntaje en cuanto al valor ponderado de las 

encuestas fue Servillantas (Goodyear) con un puntaje de 25, destacándose en la innovación 

y el portafolio de sus servicios, la calidad y teniendo como un factor que marca gran 

diferencia entre las servitecas el desarrollo tecnológico, puesto que hoy en día el uso de 

herramientas automatizadas y virtuales genera un gran impacto entre los clientes. Para 

analizar los datos de una manera precisa, se realizó la siguiente gráfica radar teniendo en 
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cuenta el valor sopesado, el cual tiene en cuenta el grado de importancia del factor clave del 

éxito. 

 

Figura 3. Gráfica radar del valor sopesado. Fuente: autoría propia. 

 

 Finalmente, y a partir de los resultados ilustrados en la figura 3, se pudo analizar el 

perfil competitivo de las Servitecas que el presente trabajo de investigación pretende 

identificar. La gráfica radar indica que las empresas líderes en el sector son Servillantas 

(Goodyear) y Centro de Lubricación Lubriplus sobresaliendo en el desarrollo tecnológico 

por sus procesos actualizados, la implementación de herramientas tecnológicas y equipos 

computarizados que permiten que los tiempos de realización de cada servicio sean 

reducidos, así como el uso de herramienta virtuales para realizar seguimientos a los 

clientes. Estas empresas, dentro de sus procesos según el gráfico radar, cuentan de igual 

manera con un alto perfil competitivo en la calidad y el valor de los servicios que son 
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ofertados, la publicidad y mercadeo que es desarrollada para atraer y fidelizar los clientes, y 

el posicionamiento de marca, ajustando sus precios al sector automotriz y enfocándose al 

reconocimiento en el sector. Además, estas Servitecas se diferencian de las demás por su 

modernización en la planta y el espacio que disponen para prestar los servicios, cuentan con 

un espacio físico organizado para desempeñarse en sus tareas de servicio técnico 

automotriz, lo que genera que tengan un alto perfil competitivo a diferencia de las otras 

empresas. 

Diseño de estrategias   

A partir de los resultados que se obtuvieron anteriormente y para el logro del último 

objetivo del presente trabajo de investigación; el cual consiste en diseñar estrategias para la 

mejora al servicio al cliente de los centros de servicio técnico automotriz. Se procedió a 

identificar aquellas empresas que cuentan con un perfil competitivo débil frente a cada uno 

de los factores claves del éxito. Para ello, se utilizó el método de Proceso Analítico 

Jerárquico (AHP) basado en la evaluación y comparación de criterios (factores) entre las 

diferentes alternativas (Servitecas). Consistió en facilitar la toma de decisiones utilizando la 

escala Saaty (Ver tabla 8) para identificar aquellas empresas que se encuentran débilmente 

posicionadas frente a cada factor. 

Tabla 8. Escala numérica método AHP 

“Escala 

numérica” 
“Escala Verbal” “Explicación” 

1 “Igualmente, importante.” “Dos elementos contribuyen en igual medida 
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al objetivo.” 

3 “Moderadamente importante.” 
“Preferencia leve de un elemento sobre el 

otro.” 

5 “Fuertemente importante.” 
“Preferencia fuerte de un elemento sobre el 

otro.” 

7 
“Importancia muy fuerte o 

demostrada.” 

“Mucha más preferencia de un elemento 

sobre el otro. Predominancia demostrada.” 

9 “Importancia extremadamente fuerte.” 
“Preferencia clara y absoluta de un elemento 

sobre el otro.” 

2,4,6,8  “Intermedio de los valores anteriores.” 

Nota. Escala utilizada para el desarrollo del método AHP. Fuente: Saaty (1980). 

 

En primer lugar, se elaboró la matriz de alternativas en función de cada uno de los 

criterios (ver anexo D al I), lo que significa que en total se desarrollaron seis matrices de 

alternativas en las cuales se identificaron las empresas que requieren de una estrategia para 

aumentar su competitividad de acuerdo con el servicio al cliente. Para el desarrollo de cada 

matriz, se realizó la comparación entre cada una de las Servitecas aplicando la escala Saaty 

teniendo en cuenta los puntajes obtenidos de la matriz de perfil competitivo. De esta 

manera se obtuvo frente a cada factor clave la empresa que no cumple con un perfil 

competitivo, véase en la siguiente tabla los resultados del método AHP. 

 

Tabla 9. Empresas seleccionadas utilizando método AHP 

Factor Clave del Éxito Empresa a diseñar estrategia 

Desarrollo tecnológico DMR Automotriz 

Innovación y portafolio de servicios Diagnosticentro Unicenter Car 
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Calidad y valor del servicio Diagnosticentro Unicenter Car 

“Formación y talento humano” Lubricentro Villavicencio 

“Publicidad y mercadeo” DMR Automotriz 

“Posicionamiento de marca” Lubricentro Villavicencio 

 Nota. Se utilizo el método AHP para seleccionar las empresas frente a cada factor. Fuente: autoría propia. 

 

Como se evidencia en la tabla 9, las empresas que requieren de un diseño de estrategia 

son: DMR Automotriz en desarrollo tecnológico y publicidad o mercadeo; Diagnosticentro 

Unicenter Car en calidad y valor del servicio, e innovación y portafolio de servicios; y 

Lubricentro Villavicencio en cuanto al posicionamiento de marca como la formación y 

talento humando. Estas empresas son las que cuentan un bajo perfil en cada uno de los 

factores claves del éxito en comparación con las empresas líderes del sector que obtuvieron 

un perfil alto. 

Estrategias según factor para empresas 

Según los resultados obtenidos anteriormente, como se observa en la tabla 9, se 

establece que para los centros de servicio técnico automotriz ( DMR automotriz, 

Diagnosticentro Unicenter car, Lubricentro Villavicencio) se deben determinar estrategias 

basadas en los factores claves de éxito (desarrollo tecnológico, “innovación y portafolio de 

servicio, calidad y valor del servicio, formación y talento humano, publicidad y mercadeo, 

posicionamiento de marca”), puesto que estas empresas presentan un menor perfil 

competitivo frente a Servillantas Villavicencio (Goodyear) y Centro de Lubricación 

Lubriplus, ya que estas manejan un mejor perfil frente a los factores investigados. 
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Con lo anterior se determinaron las siguientes estrategias, gracias a los resultados 

obtenido a través del método AHP para las empresas en la tabla 9. 

• Desarrollo tecnológico (DMR automotriz): La tecnología es un factor que afecta en 

cierta parte las empresas, puesto que desde hace décadas la implementación de la 

tecnología es fundamental para los procesos de una empresa. Por esta razón, invertir 

en nueva tecnología es fundamental para la empresa, también el uso de plataformas 

virtuales que logran la competitividad respecto al desarrollo tecnológico. 

• Innovación y portafolio de servicio (Diagnosticentro Unicenter Car): Como sugiere 

(Teece 2007), es fundamental el desarrollo de productos/servicios/procesos, que a 

través de los años hace que la identificación de oportunidades sea necesario para el 

crecimiento de una empresa, por esta razón se estableció la estrategia con el proceso 

de identificación del segmento del mercado y las necesidades cambiantes del 

consumidor, que a través de la estrategia de la vigilancia del entorno del mercado, 

junto a las nuevas tecnologías se generan innovaciones actualizadas que ayudan al 

crecimiento competitivo de la empresa. (Rubiano et al. 2016) 

 

Figura 4.” Habilidades vinculadas a la capacidad de explotación”. Fuente: Teece (2007) 
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• Calidad y valor del servicio (Diagnosticentro Unicenter Car): La aplicación del 

“lean manufacturing” genera una mejora en el servicio prestado por las empresas, 

ofreciendo un servicio de la máxima calidad, y optimizando la entrega de los 

procesos operativos que generen más tiempo como por el ejemplo el diagnóstico del 

automóvil, para esto la aplicación de citas previas genera una mejor planificación 

para el cliente. Para aquellos que no generen una cita previa, también se les lograra 

establecer con anterioridad el tiempo de espera para un servicio más estructurado, a 

esto se le suma la calidad y trato del personal hacia el cliente siendo otra ventaja 

competitiva para la empresa. (Timón y Bellido s. f.) 

• Formación y talento humano (Lubricentro Villavicencio): Herramientas que 

incentiven y motiven a las personas, ayudan a tener un personal motivado, 

satisfecho y entusiasmo al generar los procesos operativos de la serviteca, 

aumentando la productividad y mejorando el desempeño laboral. La formación del 

equipo es fundamental para lograr un conocimiento adecuado de los servicios 

ofertados por la empresa, generando un mayor impacto en el personal, logrando la 

atención adecuada hacia el cliente, además de la creación de programas de actividad 

de recreación personal, la rotación de los empleados en los puestos de trabajo 

generando un rendimiento laboral. (Criss 2014) 

• Publicidad y mercadeo (DMR automotriz):  En la actualidad, la utilización de las 

redes sociales como marketing digital, ha generado un gran impacto, puesto que las 

empresas tienen un nicho de mercado más grande que a través de la publicidad paga 
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generan nuevos clientes potenciales, conociendo la marca y asocien los valores que 

la serviteca quiere transmitir. Además, generar colaboraciones con otras empresas 

genera una ventaja competitiva, puesto que incrementa la posición y proveen una 

alianza entre empresas, por esta razón las redes sociales como Instagram, Facebook, 

o anuncios pagos por YouTube tienen una mayor difusión entre los clientes 

aprovechando el potencial de estas, puesto que hoy en día el uso de dispositivos 

móviles está en auge, lo que genera un mayor impacto de visualizar todo de manera 

digital. (López et al. 2018) 

• Posicionamiento de marca (Lubricentro Villavicencio): Promocionar la marca de la 

empresa a través de redes sociales, vallas publicitarias, carteles, portafolio de 

servicios como medio de difusión para el conocimiento de la serviteca, generando 

ser más atractiva y curiosa para los consumidores. (López, Ortiz, y Erazo 2014) 
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Capítulo 6 

Conclusiones 

La implementación de la metodología de benchmarking como herramientas de la mejora 

continua para los centros de servicio técnico automotriz de la ciudad de Villavicencio, 

permitió la incorporación de estrategias basadas en los seis factores claves del éxito para el 

servicio al cliente determinados en la presente investigación.  

De esta manera, se encontró que las Servitecas de estudio presentan similitudes en sus 

servicios ofertados, sin embargo, hoy en día las empresas en el sector técnico 

automovilístico deciden ampliar el alcance del mercado con la implementación de ventas de 

llantas, SOAT y autopartes como lo realizan la empresa DMR Automotriz, Sevillantas y 

Centro de Lubricación Lubriplus. También se encontró que algunas empresas como DMR 

Automotriz y Servillantas, trabajan en convenio con empresas del mismo sector para 

ampliar su portafolio de servicios y lograr capturar la fidelización del cliente, estrategia que 

resulta de gran utilidad para ser más competitivos. Por otra parte, la ejecución de dichos 

servicios presenta diferencias en cada Serviteca al variar en factores como lo son la 

infraestructura, cantidad de operarios, los puestos de trabajos y las herramientas utilizadas. 

A Partir de la matriz de perfil competitivo y la metodología AHP, al ser herramientas 

utilizadas para comparar y establecer estrategias en los factores claves de éxito donde cada 

serviteca presentó una baja puntuación. Se logró concluir que las empresas líderes en el 

sector son “Centro de Lubricación Lubriplus” y “Servillantas Villavicencio (Goodyear)” 

debido a la implementación de estrategias y el tiempo en el mercado; además, estas 



73 

 

 

empresas cuentan con una estructuración organizacional más amplia, instalaciones 

modernas que logran una mejora en la calidad de sus servicios y estrategias de marketing 

que incluye la utilización de medios digitales para atraer a los consumidores.  
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Capítulo 7  

Recomendaciones 

“En los últimos años, el uso de las redes sociales ha sido de gran impacto”; por lo que 

genera que el cliente cada vez esté más informado, con más experiencia en la tecnología, el 

desarrollo de los productos y la gran variable de competencias en el sector.  A partir de los 

resultados y conclusiones obtenidas, se recomienda a los centros de servicio técnico 

automotriz, la implementación del modelo de benchmarking, para afianzar y consolidar en 

el mercado competitivo a través de estrategias basadas en el servicio al cliente y el uso de 

herramientas tecnológicas para atraer a los posibles y futuros clientes.  

De esta forma, se recomienda la implementación de los resultados sobre el uso de las 

plataformas virtuales con la finalidad de tener un mayor alcance de mercado y mejorar en 

aspectos como el posicionamiento de marca y publicidad; la aplicación del “Lean 

Manufacturing” para mejorar en la calidad del servicio; la identificación de oportunidades 

de inversión para la actualización e innovación de los procesos; la implementación de 

herramientas de incentivación y motivación al operación; y el convenio con otras empresas 

con la finalidad de tener en un valor agregado, lo que permitirá el posicionamiento en el 

mercado como líderes. De esta forma, el crecimiento y desarrollo en “cada uno de los 

factores claves del éxito aportan a la mejora continua de la empresa.” 
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https://books.google.es/books?hl=es&lr&id=xXdBBinORegC&oi=fnd&pg=PT9&dq=Todas%2Blas%2Bacciones%2Bimplementadas%2Bpara%2Blos%2Bclientes%2Bantes%2C%2Bdurante%2By%2Bdespu%C3%A9s%2Bde%2Bla%2Bcompra.%2BTambi%C3%A9n%2Bconocido%2Bcomo%2Bservicio%2Bde%2Batenci%C3%B3n%2Bal%2Bcliente%2C%2Bse%2Brealiza%2Bpara%2Bcumplir%2Bcon%2Bla%2Bsatisfacci%C3%B3n%2Bde%2Bun%2Bproducto%2Bo%2Bservicio.&ots=TrQZBSDOfd&sig=XNBZILAVyJdDN_zGGIQukYHBJsY
https://books.google.es/books?hl=es&lr&id=xXdBBinORegC&oi=fnd&pg=PT9&dq=Todas%2Blas%2Bacciones%2Bimplementadas%2Bpara%2Blos%2Bclientes%2Bantes%2C%2Bdurante%2By%2Bdespu%C3%A9s%2Bde%2Bla%2Bcompra.%2BTambi%C3%A9n%2Bconocido%2Bcomo%2Bservicio%2Bde%2Batenci%C3%B3n%2Bal%2Bcliente%2C%2Bse%2Brealiza%2Bpara%2Bcumplir%2Bcon%2Bla%2Bsatisfacci%C3%B3n%2Bde%2Bun%2Bproducto%2Bo%2Bservicio.&ots=TrQZBSDOfd&sig=XNBZILAVyJdDN_zGGIQukYHBJsY
https://books.google.es/books?hl=es&lr&id=xXdBBinORegC&oi=fnd&pg=PT9&dq=Todas%2Blas%2Bacciones%2Bimplementadas%2Bpara%2Blos%2Bclientes%2Bantes%2C%2Bdurante%2By%2Bdespu%C3%A9s%2Bde%2Bla%2Bcompra.%2BTambi%C3%A9n%2Bconocido%2Bcomo%2Bservicio%2Bde%2Batenci%C3%B3n%2Bal%2Bcliente%2C%2Bse%2Brealiza%2Bpara%2Bcumplir%2Bcon%2Bla%2Bsatisfacci%C3%B3n%2Bde%2Bun%2Bproducto%2Bo%2Bservicio.&ots=TrQZBSDOfd&sig=XNBZILAVyJdDN_zGGIQukYHBJsY
https://books.google.es/books?hl=es&lr&id=xXdBBinORegC&oi=fnd&pg=PT9&dq=Todas%2Blas%2Bacciones%2Bimplementadas%2Bpara%2Blos%2Bclientes%2Bantes%2C%2Bdurante%2By%2Bdespu%C3%A9s%2Bde%2Bla%2Bcompra.%2BTambi%C3%A9n%2Bconocido%2Bcomo%2Bservicio%2Bde%2Batenci%C3%B3n%2Bal%2Bcliente%2C%2Bse%2Brealiza%2Bpara%2Bcumplir%2Bcon%2Bla%2Bsatisfacci%C3%B3n%2Bde%2Bun%2Bproducto%2Bo%2Bservicio.&ots=TrQZBSDOfd&sig=XNBZILAVyJdDN_zGGIQukYHBJsY
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Anexos 

Anexo A. Resultados prueba de validación Shapiro-Wilk en SPSS. 
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Anexo B. Resultados puntaje encuestas clientes. 

 

Factores 

claves del 

éxito 

Servillantas 

(Goodyear) 

Centro de 

Lubricación 

Lubriplus 

DMR 

Automotriz 

Lubricentro 

Villavicencio 

Diagnosticent

ro Unicenter 

Car 

Desarrollo 

tecnológico 

4 3,86 2,33 2,78 3,62 

Innovación 

y portafolio 

de servicios 

4,03 3,87 2,45 2,80 3,37 

Calidad y 

valor del 

servicio 

4,07 3,90 2,98 2,81 3,57 

Formación y 

talento 

humano 

4,00 3,87 3,32 2,67 3,57 

Publicidad y 

mercadeo 

3,75 3,54 3,19 2,86 3,51 

Posicionami

ento de 

marca 

3,71 3,66 3,08 2,79 3,61 

 

Anexo C. Resultados puntaje encuesta de los trabajadores. 

Factores 

claves del 

éxito 

Servillantas 

(Goodyear) 

Centro de 

Lubricación 

Lubriplus 

DMR 

Automotriz 

Lubricentro 

Villavicencio 

Diagnosticent

ro Unicenter 

Car 

Desarrollo 

tecnológico 

4,22 3,88 3,75 4,35 3,00 

Innovación 

y portafolio 

de servicios 

4,52 4,17 4,27 4,33 2,87 
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Calidad y 

valor del 

servicio 

4,56 4,50 4,67 4,00 3,00 

Formación y 

talento 

humano 

4,19 3,75 3,53 3,87 3,00 

Publicidad y 

mercadeo 

4,17 4,00 3,55 3,95 3,35 

Posicionami

ento de 

marca 

4,06 4,38 4,10 4,05 3,55 

 

Anexo D. Matriz de alternativas en función del desarrollo tecnológico (método AHP). 
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Anexo E. Matriz de alternativas en función de la innovación y portafolio de servicios 

(método AHP) 

 

 

Anexo F. Matriz de alternativas en función de calidad y valor del servicio. 
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Anexo G. Matriz de alternativas en función de formación y talento humano. 

 

 

 

 

Anexo H. Matriz de alternativas en función de publicidad y mercadeo. 
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Anexo I. Matriz de alternativas en función de posicionamiento de marca. 
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Anexo J. Diagramas de procesos. 

 

Diagrama No. 1 Pagina           de

Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

27 78,2 27 78,2 27 78,2

4 4,16 5 6 4 4,16

Material (_) 0 0 4 15 0 0

Operario (X) 4 11 3 8 4 11

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp

o 

(Min)
4 1

0 4

5 3

6 4

0 1

14 2

3 2

7 2

7 2

2 0,15

0 2

0 2

0 4

2 4

2 3

0 2

0 4

0 2

0 0,2

2 2

2 2

0 4

0 2

0 3

0 5

2 0,1

0 5

4 6

0 4

0 2

0 2

3 2

4 5

12 4

3 2

2 1

27 4 0 4 0 86 95,45

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

En un espacio libre del área 

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Ubica la que se encuentra desgastada

El tipo de copa de seguridad o si tiene

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

90 86

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 95,45 107,2 95,45

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 86

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento / servillantas villavicencio 

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Lo realiza manualmente y con herramienta

Aplica fuerza y dirección

Opera la plataforma

Formato físico

Lleva el vehículo al cliente

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas para atornillar

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente y con herramienta

Direcciona el muelle y corrobora

Se sube al asiento del conductor

Varias veces para acomodar las pastillas

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

La quita si el vehículo tiene

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas de apoyo

Utiliza palancas de apoyo

Utiliza herramientas manuales

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

De acuerdo a las características o modelo

TOTAL

El trabajador monta la copa de seguridad

Corrobora el ajuste de las llantas

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe sobre lo realizado

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

El trabajador monta la pinza de freno

El trabajador coloca los tornillos de la pinza de freno

El trabajador coloca los tapones de la pinza de freno

El trabajador coloca el muelle de la pinza de freno

Comprueba que el muelle este bien montado 

El trabajador se dirige al vehículo 

El trabajador pisa el freno del vehículo

El trabajador monta la llanta del vehículo

Pone las tuercas del rin

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador quitar el muelle de la pinza de freno

El trabajador quita los tapones de los tornillo de la pinza de freno

El trabajador quita los tornillos

El trabajador desmonta o saca la pinza de freno

El trabajador extrae las pastillas de freno

El trabajador sustituye y monta las pastillas de freno

Recibe el vehículo automotor

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

El trabajador se ubica en las pastillas que requiere cambio

Revisa las copas de seguridad
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Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 78 23 78 23 78

4 6,3 4 6,3 4 6,3

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 25 7 25 7 25

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp

o 

(Min)
4 1

0 4

3 3

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 0,15

0 2

0 2

0 4

0 2

0 4

2 4

3 0,15

0 6

0 4

0 4

0 6

0 6

3 1

4 16

0 8

5 1

5 4

0 2

0 4

0 5

2 2

14 4

3 2

4 1

23 4 0 7 0 84 115,3

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

En un espacio libre del área 

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Se ubica en las frontales

Lo realiza manualmente o con palanca

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

84 84

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 115,3 115,3 115,3

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 84

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento /servillantas villavicencio 

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Revisión de suspensión Actual

Transporte

Aplica fuerza y dirección a la llanta

Opera la plataforma

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Realiza un chequeo visual y manual 

Registra en un formato físico

Le informa verbalmente y con formato

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Utiliza lubricantes y herramientas

Llena un formato físico

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Lo registra en un formato físico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente o con palanca

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Se ubica en las llantas direccionales

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

TOTAL

Corrobora el ajuste de las llantas

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

Revisión del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Realiza el reparación o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

El trabajador monta la llanta al vehículo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Realiza un diagnostico rápido

Revisión de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Revisión de terminales de dirección 

Revisión de estado las rotulas 

Revisión de lubricación de las piezas

Recibe el vehículo automotor

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

El trabajador se ubica en las llantas direccionales

Chequea las llantas ejerciendo fuerza
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Cant. Tiempo. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 48,36 23 48,36 23 48,36

3 5,3 3 5,3 3 5,3

Material (_) 1 7 1 7 1 7

Operario (X) 6 12 6 12 6 12

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

4 1

0 4

3 3

4 4

0 4

14 2

2 2

5 2

5 2

0 0,1

2 0,4

1 1

0 0,6

0 0,16

2 0,3

3 2

0 1

0 7El trabajador sustituye y 

coloca el tapón de drenaje 3 3

6 1

6 2

0 4

6 5

0 1

0 2

0 1

2 2

4 4

5 5

2 0,1

14 3

2 1

3 2

23 3 1 6 0 98 72,66

Registra en un formato físico

Registra la descripción del cliente

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripción

Recibe el vehículo automotor

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

98 98

Observaciones

El trabajador recibe las llaves

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 72,66 72,66 72,66

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 98

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento / servillantas villavicencio 

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Se asegura de que este bien puesto

Enciende el vehículo en neutro

Lo realiza visualmente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Lo realiza manualmente

Coloca filtro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varilla de medición de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente quita el tapón

Manualmente retira la varilla

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Lo retira manualmente

Espera hasta que drene todo el liquido

Coloca tapón recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

TOTAL

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite

El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante

El trabajador coloca el tapón de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

El trabajador pone en marcha  el vehículo para corroborar

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

Busca el tapón de carga del aceite

Retira el tapón de carga del aceite

Retira la varilla de medición de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehículo 

El trabajador coloca el embudo debajo del vehículo

El trabajador retira el tapón de drenaje 

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca el filtro de aceite 

El trabajador retira el filtro de aceite 

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la fosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el seguro para levantar el capó

El trabajador quita el seguro del capó

El trabajador levanta el capó del carro
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Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

27 77,8 27 77,8 27 77,8

1 4 1 4 1 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 32

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.

Tiemp

o 

(Min)
4 4

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 2

2 7

1 7

0 8

1 6

0 1

0 4

0 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

0 8

0 5

0 0,2

2 0,2

1 2

0 2

0 2

3 3

4 1

14 2

4 0,3

4 2

27 1 0 7 0 75 113,8

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza visualmente y por tacto

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

75 75

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 113,8 113,8 113,8

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 75

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento / servillantas villavicencio 

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la llanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la llanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medición

Registra las medidas de la llanta

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

El trabajador verifica las tres medidas de la llanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la llanta en el vehículo

El trabajador coloca las tuercas del rin

Revisión de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

Verifica la presión de aire

El trabajador calibra la presión de aire 

Monta la llanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

Revisión de los cuatro rines

Revisión del desgastes y estado de la llanta
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Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

19 50,1 19 50,1 19 50,1

4 11 4 11 4 11

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 6 26 6 26 6 26

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.

Tiemp

o 

(Min)
4 3

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

1 2

0 4

0 3

3 3

0 5

0 6

3 2

0 6

3 1

0 4

4 0,1

4 8

5 3

3 3

5 3

3 1

5 4

14 4

4 2

3 1

19 4 0 6 0 97 87,1

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Utiliza instrumentos de medición

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

97 97

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 97

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento /servillantas villavicencio 

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04

RESUMEN

Proceso: Alineación Actual

Transporte

Desmonta automóvil de plataforma

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Los resultados arrojados por los sensores

verificación del problema

reparación del vehículo

generación de registros

Entrega formato diligenciado

Utiliza herramientas de calibración

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las inconsistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atreves del sensor

Registra en el sistema computarizado

TOTAL

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Reparación y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

Calibra la presión de los neumáticos

Revisión de las rotulas

Revisión de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehículo

Centra el volante con la dirección de las llantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las llantas

Registro del estado de las llantas antes del proceso

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo

El trabajador verifica el desgaste de los neumáticos

Verifica la presión de los neumáticos
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Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

35 39,15 35 39,15 35 39,15

31 5,1 31 5,1 31 5,1

Material (_) 0 2 0 2 0 2

Operario (X) 5 11 5 11 5 11

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.

Tiemp

o 

(Min)
4 3

0 2

3 3

4 3

0 1

14 2

5 4

5 3

0 2

4 0,5

4 0,1

0 0,05

0 2

0 3

0 3

3 0,1

0 5

0 8

0 5

4 1

14 3

4 0,5

3 1

18 3 0 2 0 71 55,25

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en un espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escáner

Modelo escáner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

71 71

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 55,25 55,25 55,25

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 71

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento/ servillantas 

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  05

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo realiza manualmente

Digita el escáner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallasSegún los datos proporcionados por el 

escáner

Quita el capo, seguros o piezas

Utiliza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escáner

TOTAL

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

El trabajador enciende el vehículo

El trabajador registra los datos del vehículo al escáner

El trabajador realiza el diagnostico en escáner

Realiza un informe electrónico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehículo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajar realiza la colocación de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehículo para escáner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escáner

El trabajador selecciona el escáner adecuado

El trabajador conecta el escáner al vehículo
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

28 54,3 28 54,3 28 54,3

2 3 2 3 2 3

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 1 2 1 2 1 2

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp 

(Min)

2 2

0 4

0 3

3 1

9 2

5 5

5 2

0 4

1 3

0 2

0 0,2

0 2

0 0,1

0 0,1

10 5

10 1

0 0,2

2 0,8

0 0,2

3 1

3 0,3

0 1

0 2

4 0,2

0 2

0 2

3 5

3 2

9 1

3 1

4 2

28 2 0 1 0 79 57,1

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Utiliza herramientas

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Opera el gato hidraulico

Util iza herramienta en cruz

Util iza l lave como herramienta

Lo relaiza manualmente

Utiliza herramientas manuales

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Verificando el modelo y caracteristicas

Lo realiza manualmente

Lo relaiza manualmente

Se dirige al almacen o busca en el sector

Lo relaiza manualmente

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadas

79 79

Observaciones

Espacio para ubicar el coche

Es recibida verbalmente por el cliente

El proceso que requiere y tiempo aproximado

Tiempo total 57,1 57,1 57,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento/ Diagnosticentro

Recibe las l laves del vehiculo

Lo ubica en una zona libre

Busca en su puesto de trabajo

En una base firme de la carroceria

Lo realiza mediante el gato hidraulico

Identifica el tipo y lo desmonta

Util iza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Retira la tapa de liquidos de freno

Abre el capo del vehiculo

Monta la copa de seguirdad

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche

El trabajdor eleva el coche 

El trabajador quita la copa de seguridad

El trabajador quita las tuercas de la rueda

El trabajador desmonta la l lanta

Retira los pernos de la tapadera de la pinza de frenos

Levanta la tapa de la pinza de frenos

Cambia las pastil las desgastadas por unas nuevas

Instala las pastil las nuevas

Retira las pastil las de freno 

El trabajdor busca las pastil las nuevas

TOTAL

79

Baja el gato hidraulico

Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Comprime la bomba de freno 

Coloca la tapa de la pinza de frenos

Pone los pernos de la tapadera de la pinza de frenos

El trabajador corrobora su ajuste y posicion

Monta la l lanta al vehiculo

Pone las tuercas del rin
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

22 53,8 22 53,8 22 53,8

4 6,2 4 6,2 4 6,2

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 11 28 11 28 11 28

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp 

(Min)

2 2

0 3

0 3

3 1

9 2

5 3

5 0,2

0 3

2 2

0 1

1 3

1 4

0 1

0 2

0 2

2 0,2

3 0,2

0 4

0 3

0 3

0 1

0 4

4 5

4 1

5 3

8 13

0 2

4 2

4 0,2

3 1

0 2

0 1

3 3

0 0,2

9 2

3 4

4 1

22 4 0 11 0 84 88

El trabajador se ubica en las l lantas direccionales

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche

El trabajdor eleva el coche 

Realiza un diagnostico rapido

Revision de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

Chequea las l lantas ejerciendo fuerza con una palanca

Realiza una inspeccion visual

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Revision estado terminales de direccion 

Revision de estado las rotulas 

Revision de lubricacion de las piezas

Revision del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Revision de los brazos de direccion

Realiza el reparacion o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador informa verbal y visual al cliente

El trabajador monta la l lanta al vehiculo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Corrobora el ajuste de las l lantas

Busca las piezas nuevas para sustituir

El trabajador quita el gato hidraulico 

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

El trabajador suspende el gato hidraulico

TOTAL

Chequea el tipo de copa

Lo realiza con instrumentos

Usa herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Se desplaza a la suspension del  vehiculo

Chequea el estado de direccion

El trabajador evidencia su trabajo

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas necesarias

Util iza herramientas necesarias

Componentes nuevos

Chequea el estado de las rotulas

Lo realiza visualmente y al tacto

Chequea visualmente

Genera un informe al cliente fisico

Le entrega un formato con las fallas

Util iza l iquido lubricante

Lo realiza visualmente y con herramientas

Util iza herramienta en cruz

Ejerce presion y asegura estabilidad

Lo realiza manualmente

Lo ubica en un espacio l ibre

Opera el gato hidraulico

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01 (Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Revision de suspension Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 84

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadas

84 84

Observaciones

Espacio para ubicar el coche

Es recibida verbalmente por el cliente

El proceso que requiere y tiempo aproximado

Tiempo total 88 88 88

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Recibe las l laves del vehiculo

Lo ubica en una zona libre

Busca en su puesto de trabajo

Lo ubica debajo de la carroceria

Opera el gato hidraulico

Se desplaza a la suspension del  vehiculo

Lo realiza verbalmente al cliente

Ejerce fuerza con instrumentos

Observa el estado de los componentes



101 
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

25 36,8 25 36,8 25 36,8

6 4,9 6 4,9 6 4,9

Material (_) 1 7 1 7 1 7

Operario (X) 4 7 4 7 4 7

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

2 1

0 3

3 4

0 4

9 2

3 1

0 0,2

0 0,2

0 2

0 0,3

4 2

2 3

3 0,3

1 0,1

0 0,3

0 7

4 0,2

0 1

0 1

3 0,3

3 1

0 1

0 0,3

4 0,2

0 0,5

3 0,2

0 5

0 0,3

0 3

0 0,1

0 0,2

3 3

3 1

9 2

3 4

4 1

25 6 1 4 0 66 55,7

Quita el tapon de drenaje

Espera a que drene el aceite desgastado

El operario se dirige al capo del vehiculo

Busca el fi ltro de aire

Retira el fi ltro de aire

Sustituye o coloca nuevo fi ltre de aire

Desmonta el fi ltro de aceite

Sustituye o cambia el fi ltro de aceite

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

El operario levanta el capo 

Retira la varil la del aceite 

Verifica el estado del aceite

El operario retira la tapa del aceite

Ubica el gato hidraulico en el vehiculo

Util iza herramientas

El trabajador retira el gato hidraulico

TOTAL

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Se dirige debajo del vehiculo 

Coloca el tapon de drenaje

Se dirige al capo 

Realiza el l lenado de nuevo aceite

Coloca el tapon de aceite

Verifica el estado del aceite

Coloca la varil la de aceite

El trabajador baja el capo

El trabajador desciende el gato

Coloca fi ltro de acuerdo al modelo

Al drenaje de aceite

Util iza herramientas

Se lleva consigo mismo la batea

Utiliza aceite de aceurdo al modelo

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Lo realiza manualmente

Con el vehiculo encendido

Lo realiza manuealmetne

Ajusta el capo correctamente

Opera el gato hidraulico

Lo realiza manualmente

Lo ubica en un espacio l ibre

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 66

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

Recibe el vehiculo automotor

66 66

Observaciones

El trabajador recibe las l laves

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 55,7 55,7 55,7

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Se ubica debajo del vehiculo

Busca el fi ltro de aceite

El trabajador retira el seguro del capo

Opera el gato hidraulico

Debajo del desague de aceite

Presiona el seguro del carro

Registra en un formato fisico

Registra la descripcion del cliente

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Lo realiza con la varil la

Lo realiza manualmente

Lo ubica debajo en la carroceria

Eleva el vehiculo

Debajo del orificio de drenaje

Util iza herramienta

Hasta que quede vacio

Deja drenando el aceite

Busca en el capo

Utilza herramientas

Coloca fi ltro de acuerdo al modelo

Busca en el capo

Coloca el recipiente o batea debajo del tapon de drenaje
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

29 78,8 29 78,8 29 78,8

3 7 3 7 3 7

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 32

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

3 2

0 4

3 4

2 1

9 2

3 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 1

0 2

2 7

3 7

0 8

7 3

7 2

3 6

1 2

1 1

1 4

1 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

1 8

1 5

1 0,2

3 0,2

1 2

1 2

2 2

3 3

2 1

9 2

3 0,3

4 2

29 3 0 7 0 89 117,8

Revision de copa de seguridad

El trabajador quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

Verifica la presion de aire

El trabajador calibra la presion de aire 

Monta la l lanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la l lanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador quita la copa de seguridad

El trabajador trae la maquina computarizada

Alista la maquina computarizada

Coloca la mariposa para ajustar la l lanta

El trabajador verifica las tres medidas de la l lanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la l lanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la l lanta en el vehiculo

El trabajador coloca las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehiculo del gato

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo 

Identifica el modelo

Util iza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta de medicio de presion

Utiliza herramienta de calibracion

Lo realiza manualmente

Digita la maquina

Lo realiza con la regleta de la computadora

Digita la maquina

Introduce el tubo y coloca capota

Util iza herramientas necesarias

Se dirige a la maquina computarizada

Lo realiza manualmente

Con la regleta de la maquina 

Digita o opera la maquina

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumatica

Lo realiza manualmente 

Opera el gato hidraulico

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 89

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador indica las instrucciones al cliente

89 89

Observaciones

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 117,8 117,8 117,8

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo realiza manualmente

En su puesto de trabajo

Opera el gato hidraulico

Observacion visual y tacto

Observacion visual y tactoRevision del desgastes y estado de la l lanta

Revisa torceduras del rin y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

El trabajador ubica el gato hidraulico

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo 
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

24 71,1 24 71,1 24 71,1

5 14 5 14 5 14

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 5 18 5 18 5 18

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

3 2

0 4

3 4

2 1

9 2

3 2

5 2

2 2

8 3

2 5

8 2

1 1

4 2

2 4

2 3

5 3

0 5

3 6

4 2

0 6

5 1

5 4

3 0,1

4 8

4 3

0 3

4 3

3 1

5 5

3 4

8 3

9 4

3 2

4 1

24 5 0 5 0 126 103,1

Calibra la presion de los neumaticos

Revision de las rotulas

Revision de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo

Centra el volante con la direccion de las l lantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las l lantas

Registro del estado de las l lantas antes del proceso

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Reparacion y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehicuo de la plataforma

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

El trabajador retira el escaner portatil  de alineacion

El trabajador desmonta los sensores

TOTAL

Utiliza herramientas de calibracion

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las incosistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atraves del sensor

Registra en el sistema computarizado

Los resultados arrojados por los sensores

verificacion del problema

reparación del vehiculo

generación de registros

Entrega formato dil igenciado

Lo realiza manualmente

Desmonta automovil de plataforma

llevar el automovil al cliente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo empuja hasta su zona del almacen

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Alineacion Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 126

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador indica las instrucciones al cliente

126 126

Observaciones

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 103,1 103,1 103,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Util iza instrumentos de medicion

El trabajador trae el escaner de alineacion portatil

El trabajador alista el escaner de alineacion portatil

Lo ubica al frente del vehiculo de mannera correcta

El trabajador enciende el escaner

Lo empuja desde la zona de almacenaje

Le abre sus sensores y arma su estructura

Lo posiciona en frente del vehiculo 

Lo gradua con el vehiculo

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo

El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos

Verifica la presion de los neumaticos
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

23 78 23 78 23 78

4 6,3 4 6,3 4 6,3

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 25 7 25 7 25

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp 

(Min)

4 1

0 4

3 3

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 0,15

0 2

0 2

0 4

0 2

0 4

2 4

3 0,15

0 6

0 4

0 4

0 6

0 6

3 1

4 16

0 8

5 1

5 4

0 2

0 4

0 5

2 2

14 4

3 2

4 1

23 4 0 7 0 84 115,3

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

En un espacio l ibre del area 

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Se ubica en las frontales

Lo realiza manualmente o con palanca

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

84 84

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 115,3 115,3 115,3

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 84

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Revision de suspension Actual

Transporte

Aplica fuerza y direccion a la l lanta

Opera la plataforma

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Realiza un chequeo visual y manual 

Registra en un formato fisico

Le informa verbalmente y con formato

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Util iza lubricantes y herramientas

Llena un formato fisico

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumatica

Lo registra en un formato fisico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente o con palanca

Utiliza herramienta neumatica

Lo realiza manualmente

Se ubica en las l lantas direccionales

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

TOTAL

Corrobora el ajuste de las l lantas

El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Revision del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Realiza el reparacion o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

El trabajador monta la l lanta al vehiculo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Realiza un diagnostico rapido

Revision de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Revision de terminales de direccion 

Revision de estado las rotulas 

Revision de lubricacion de las piezas

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo 

El trabajador se ubica en las l lantas direccionales

Chequea las l lantas ejerciendo fuerza
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

23 48,36 23 48,36 23 48,36

3 5,3 3 5,3 3 5,3

Material (_) 1 7 1 7 1 7

Operario (X) 6 12 6 12 6 12

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 1

0 4

3 3

4 4

0 4

14 2

2 2

5 2

5 2

0 0,1

2 0,4

1 1

0 0,6

0 0,16

2 0,3

3 2

0 1

0 7

El trabajador sustituye y coloca el tapon de drenaje 3 3

6 1

6 2

0 4

6 5

0 1

0 2

0 1

2 2

4 4

5 5

2 0,1

14 3

2 1

3 2

23 3 1 6 0 98 72,66

Registra en un formato fisico

Registra la descripcion del cliente

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripcion

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

98 98

Observaciones

El trabajador recibe las l laves

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 72,66 72,66 72,66

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 98

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Se asegura de que este bien puesto

Enciende el vehiculo en neutro

Lo realiza visualmente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Lo realiza manualmente

Coloca fi ltro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varil la de medicion de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente quita el tapon

Manualmente retira la varil la

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Lo retira manualmente

Espera hasta que drene todo el l iquido

Coloca tapon recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

TOTAL

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo 

El trabajador sustituye y coloca el fi ltro de aceite

El trabajador l lena el tanque con nuevo aceite o lubrucante

El trabajador coloca el tapon de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

El trabajador pone en marcha  el vehicuo para corroborar

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

Busca el tapon de carga del aceite

Retira el tapon de carga del aceite

Retira la varil la de medicion de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehiculo 

El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo

El trabajador retira el tapon de drenaje 

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca el fi ltro de aceite 

El trabajador retira el fi ltro de aceite 

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el seguro para levantar el capò

El trabajador quita el seguro del capò

El trabajador levanta el capó del carro
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Diagrama No. 3 Pagina           de

Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

27 77,8 27 77,8 27 77,8

1 4 1 4 1 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 32

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 4

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 2

2 7

1 7

0 8

1 6

0 1

0 4

0 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

0 8

0 5

0 0,2

2 0,2

1 2

0 2

0 2

3 3

4 1

14 2

4 0,3

4 2

27 1 0 7 0 75 113,8

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza viusalmente y por tacto

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

75 75

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 113,8 113,8 113,8

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 75

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  04 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la l lanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumatica

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la l lanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medicion

Registra las medidas de la l lanta

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo 

El trabajador verifica las tres medidas de la l lanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la l lanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la l lanta en el vehiculo

El trabajador coloca las tuercas del rin

Revision de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

Verifica la presion de aire

El trabajador calibra la presion de aire 

Monta la l lanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la l lanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo 

Revision de los cuatro rines

Revision del desgastes y estado de la l lanta



107 

 

 

 

Diagrama No. 4 Pagina           de

Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

50,1 50,1 50,1 50,1 50,1 50,1

11 11 11 11 11 11

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 26 26 26 26 26 26

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 3

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

1 2

0 4

0 3

3 3

0 5

0 6

3 2

0 6

3 1

0 4

4 0,1

4 8

5 3

3 3

5 3

3 1

5 4

14 4

4 2

3 1

19 4 0 6 0 97 87,1

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Util iza instrumentos de medicion

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

97 97

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 97

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Alineacion Actual

Transporte

Desmonta automovil de plataforma

llevar el automovil al cliente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Los resultados arrojados por los sensores

verificacion del problema

reparación del vehiculo

generación de registros

Entrega formato dil igenciado

Utiliza herramientas de calibracion

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las incosistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atraves del sensor

Registra en el sistema computarizado

TOTAL

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Reparacion y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehicuo de la plataforma

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Calibra la presion de los neumaticos

Revision de las rotulas

Revision de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo

Centra el volante con la direccion de las l lantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las l lantas

Registro del estado de las l lantas antes del proceso

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo

El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos

Verifica la presion de los neumaticos
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

35 39,15 35 39,15 35 39,15

31 5,1 31 5,1 31 5,1

Material (_) 0 2 0 2 0 2

Operario (X) 5 11 5 11 5 11

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 3

0 2

3 3

4 3

0 1

14 2

5 4

5 3

0 2

4 0,5

4 0,1

0 0,05

0 2

0 3

0 3

3 0,1

0 5

0 8

0 5

4 1

14 3

4 0,5

3 1

18 3 0 2 0 71 55,25

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en un espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escaner

Modelo escaner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

71 71

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 55,25 55,25 55,25

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 71

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Área de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  06 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

l levar el automovil al cliente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo realiza manualmente

Digita el escaner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallas

Segun los datos proporcionados por el escaner

Quita el capo, seguros o piezas

Util iza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escaner

TOTAL

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

El trabajador enciende el vehiculo

El trabajador registra los datos del vehiuclo al escaner

El trabajador realiza el diagnostico en escaner

Realiza un informe electronico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajor realiza la colocacion de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escaner

El trabajador selecciona el escaner adecuado

El trabajador conecta el escaner al vehiculo
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

28 54,3 28 54,3 28 54,3

2 3 2 3 2 3

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 1 2 1 2 1 2

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp 

(Min)

2 2

0 4

0 3

3 1

9 2

5 5

5 2

0 4

1 3

0 2

0 0,2

0 2

0 0,1

0 0,1

10 5

10 1

0 0,2

2 0,8

0 0,2

3 1

3 0,3

0 1

0 2

4 0,2

0 2

0 2

3 5

3 2

9 1

3 1

4 2

28 2 0 1 0 79 57,1

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Utiliza herramientas

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Opera el gato hidraulico

Util iza herramienta en cruz

Util iza l lave como herramienta

Lo relaiza manualmente

Utiliza herramientas manuales

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Verificando el modelo y caracteristicas

Lo realiza manualmente

Lo relaiza manualmente

Se dirige al almacen o busca en el sector

Lo relaiza manualmente

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadas

79 79

Observaciones

Espacio para ubicar el coche

Es recibida verbalmente por el cliente

El proceso que requiere y tiempo aproximado

Tiempo total 57,1 57,1 57,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento/ Diagnosticentro

Recibe las l laves del vehiculo

Lo ubica en una zona libre

Busca en su puesto de trabajo

En una base firme de la carroceria

Lo realiza mediante el gato hidraulico

Identifica el tipo y lo desmonta

Util iza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Retira la tapa de liquidos de freno

Abre el capo del vehiculo

Monta la copa de seguirdad

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche

El trabajdor eleva el coche 

El trabajador quita la copa de seguridad

El trabajador quita las tuercas de la rueda

El trabajador desmonta la l lanta

Retira los pernos de la tapadera de la pinza de frenos

Levanta la tapa de la pinza de frenos

Cambia las pastil las desgastadas por unas nuevas

Instala las pastil las nuevas

Retira las pastil las de freno 

El trabajdor busca las pastil las nuevas

TOTAL

79

Baja el gato hidraulico

Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Comprime la bomba de freno 

Coloca la tapa de la pinza de frenos

Pone los pernos de la tapadera de la pinza de frenos

El trabajador corrobora su ajuste y posicion

Monta la l lanta al vehiculo

Pone las tuercas del rin
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

22 53,8 22 53,8 22 53,8

4 6,2 4 6,2 4 6,2

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 11 28 11 28 11 28

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp 

(Min)

2 2

0 3

0 3

3 1

9 2

5 3

5 0,2

0 3

2 2

0 1

1 3

1 4

0 1

0 2

0 2

2 0,2

3 0,2

0 4

0 3

0 3

0 1

0 4

4 5

4 1

5 3

8 13

0 2

4 2

4 0,2

3 1

0 2

0 1

3 3

0 0,2

9 2

3 4

4 1

22 4 0 11 0 84 88

El trabajador se ubica en las l lantas direccionales

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche

El trabajdor eleva el coche 

Realiza un diagnostico rapido

Revision de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

Chequea las l lantas ejerciendo fuerza con una palanca

Realiza una inspeccion visual

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Revision estado terminales de direccion 

Revision de estado las rotulas 

Revision de lubricacion de las piezas

Revision del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Revision de los brazos de direccion

Realiza el reparacion o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador informa verbal y visual al cliente

El trabajador monta la l lanta al vehiculo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Corrobora el ajuste de las l lantas

Busca las piezas nuevas para sustituir

El trabajador quita el gato hidraulico 

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

El trabajador suspende el gato hidraulico

TOTAL

Chequea el tipo de copa

Lo realiza con instrumentos

Usa herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Se desplaza a la suspension del  vehiculo

Chequea el estado de direccion

El trabajador evidencia su trabajo

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas necesarias

Util iza herramientas necesarias

Componentes nuevos

Chequea el estado de las rotulas

Lo realiza visualmente y al tacto

Chequea visualmente

Genera un informe al cliente fisico

Le entrega un formato con las fallas

Util iza l iquido lubricante

Lo realiza visualmente y con herramientas

Util iza herramienta en cruz

Ejerce presion y asegura estabilidad

Lo realiza manualmente

Lo ubica en un espacio l ibre

Opera el gato hidraulico

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01 (Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Revision de suspension Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 84

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadas

84 84

Observaciones

Espacio para ubicar el coche

Es recibida verbalmente por el cliente

El proceso que requiere y tiempo aproximado

Tiempo total 88 88 88

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Recibe las l laves del vehiculo

Lo ubica en una zona libre

Busca en su puesto de trabajo

Lo ubica debajo de la carroceria

Opera el gato hidraulico

Se desplaza a la suspension del  vehiculo

Lo realiza verbalmente al cliente

Ejerce fuerza con instrumentos

Observa el estado de los componentes
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

25 36,8 25 36,8 25 36,8

6 4,9 6 4,9 6 4,9

Material (_) 1 7 1 7 1 7

Operario (X) 4 7 4 7 4 7

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

2 1

0 3

3 4

0 4

9 2

3 1

0 0,2

0 0,2

0 2

0 0,3

4 2

2 3

3 0,3

1 0,1

0 0,3

0 7

4 0,2

0 1

0 1

3 0,3

3 1

0 1

0 0,3

4 0,2

0 0,5

3 0,2

0 5

0 0,3

0 3

0 0,1

0 0,2

3 3

3 1

9 2

3 4

4 1

25 6 1 4 0 66 55,7

Quita el tapon de drenaje

Espera a que drene el aceite desgastado

El operario se dirige al capo del vehiculo

Busca el fi ltro de aire

Retira el fi ltro de aire

Sustituye o coloca nuevo fi ltre de aire

Desmonta el fi ltro de aceite

Sustituye o cambia el fi ltro de aceite

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

El operario levanta el capo 

Retira la varil la del aceite 

Verifica el estado del aceite

El operario retira la tapa del aceite

Ubica el gato hidraulico en el vehiculo

Util iza herramientas

El trabajador retira el gato hidraulico

TOTAL

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Se dirige debajo del vehiculo 

Coloca el tapon de drenaje

Se dirige al capo 

Realiza el l lenado de nuevo aceite

Coloca el tapon de aceite

Verifica el estado del aceite

Coloca la varil la de aceite

El trabajador baja el capo

El trabajador desciende el gato

Coloca fi ltro de acuerdo al modelo

Al drenaje de aceite

Util iza herramientas

Se lleva consigo mismo la batea

Utiliza aceite de aceurdo al modelo

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Lo realiza manualmente

Con el vehiculo encendido

Lo realiza manuealmetne

Ajusta el capo correctamente

Opera el gato hidraulico

Lo realiza manualmente

Lo ubica en un espacio l ibre

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 66

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

Recibe el vehiculo automotor

66 66

Observaciones

El trabajador recibe las l laves

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 55,7 55,7 55,7

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Se ubica debajo del vehiculo

Busca el fi ltro de aceite

El trabajador retira el seguro del capo

Opera el gato hidraulico

Debajo del desague de aceite

Presiona el seguro del carro

Registra en un formato fisico

Registra la descripcion del cliente

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Lo realiza con la varil la

Lo realiza manualmente

Lo ubica debajo en la carroceria

Eleva el vehiculo

Debajo del orificio de drenaje

Util iza herramienta

Hasta que quede vacio

Deja drenando el aceite

Busca en el capo

Utilza herramientas

Coloca fi ltro de acuerdo al modelo

Busca en el capo

Coloca el recipiente o batea debajo del tapon de drenaje
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

29 78,8 29 78,8 29 78,8

3 7 3 7 3 7

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 32

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

3 2

0 4

3 4

2 1

9 2

3 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 1

0 2

2 7

3 7

0 8

7 3

7 2

3 6

1 2

1 1

1 4

1 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

1 8

1 5

1 0,2

3 0,2

1 2

1 2

2 2

3 3

2 1

9 2

3 0,3

4 2

29 3 0 7 0 89 117,8

Revision de copa de seguridad

El trabajador quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

Verifica la presion de aire

El trabajador calibra la presion de aire 

Monta la l lanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la l lanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador quita la copa de seguridad

El trabajador trae la maquina computarizada

Alista la maquina computarizada

Coloca la mariposa para ajustar la l lanta

El trabajador verifica las tres medidas de la l lanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la l lanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la l lanta en el vehiculo

El trabajador coloca las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehiculo del gato

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo 

Identifica el modelo

Util iza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta de medicio de presion

Utiliza herramienta de calibracion

Lo realiza manualmente

Digita la maquina

Lo realiza con la regleta de la computadora

Digita la maquina

Introduce el tubo y coloca capota

Util iza herramientas necesarias

Se dirige a la maquina computarizada

Lo realiza manualmente

Con la regleta de la maquina 

Digita o opera la maquina

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumatica

Lo realiza manualmente 

Opera el gato hidraulico

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 89

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador indica las instrucciones al cliente

89 89

Observaciones

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 117,8 117,8 117,8

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo realiza manualmente

En su puesto de trabajo

Opera el gato hidraulico

Observacion visual y tacto

Observacion visual y tactoRevision del desgastes y estado de la l lanta

Revisa torceduras del rin y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

El trabajador ubica el gato hidraulico

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo 



113 
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

24 71,1 24 71,1 24 71,1

5 14 5 14 5 14

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 5 18 5 18 5 18

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

3 2

0 4

3 4

2 1

9 2

3 2

5 2

2 2

8 3

2 5

8 2

1 1

4 2

2 4

2 3

5 3

0 5

3 6

4 2

0 6

5 1

5 4

3 0,1

4 8

4 3

0 3

4 3

3 1

5 5

3 4

8 3

9 4

3 2

4 1

24 5 0 5 0 126 103,1

Calibra la presion de los neumaticos

Revision de las rotulas

Revision de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo

Centra el volante con la direccion de las l lantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las l lantas

Registro del estado de las l lantas antes del proceso

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Reparacion y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehicuo de la plataforma

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

El trabajador retira el escaner portatil  de alineacion

El trabajador desmonta los sensores

TOTAL

Utiliza herramientas de calibracion

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las incosistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atraves del sensor

Registra en el sistema computarizado

Los resultados arrojados por los sensores

verificacion del problema

reparación del vehiculo

generación de registros

Entrega formato dil igenciado

Lo realiza manualmente

Desmonta automovil de plataforma

llevar el automovil al cliente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo empuja hasta su zona del almacen

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

RESUMEN

Proceso: Alineacion Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 126

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Descripcion

El trabajador indica las instrucciones al cliente

126 126

Observaciones

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 103,1 103,1 103,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Area / Seccion: Area de mantenimiento

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Util iza instrumentos de medicion

El trabajador trae el escaner de alineacion portatil

El trabajador alista el escaner de alineacion portatil

Lo ubica al frente del vehiculo de mannera correcta

El trabajador enciende el escaner

Lo empuja desde la zona de almacenaje

Le abre sus sensores y arma su estructura

Lo posiciona en frente del vehiculo 

Lo gradua con el vehiculo

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo

El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos

Verifica la presion de los neumaticos
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

23 78 23 78 23 78

4 6,3 4 6,3 4 6,3

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 25 7 25 7 25

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp 

(Min)

4 1

0 4

3 3

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 0,15

0 2

0 2

0 4

0 2

0 4

2 4

3 0,15

0 6

0 4

0 4

0 6

0 6

3 1

4 16

0 8

5 1

5 4

0 2

0 4

0 5

2 2

14 4

3 2

4 1

23 4 0 7 0 84 115,3

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

En un espacio l ibre del area 

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Se ubica en las frontales

Lo realiza manualmente o con palanca

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

84 84

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 115,3 115,3 115,3

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 84

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Revision de suspension Actual

Transporte

Aplica fuerza y direccion a la l lanta

Opera la plataforma

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Realiza un chequeo visual y manual 

Registra en un formato fisico

Le informa verbalmente y con formato

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Util iza lubricantes y herramientas

Llena un formato fisico

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumatica

Lo registra en un formato fisico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente o con palanca

Utiliza herramienta neumatica

Lo realiza manualmente

Se ubica en las l lantas direccionales

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

TOTAL

Corrobora el ajuste de las l lantas

El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Revision del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Realiza el reparacion o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

El trabajador monta la l lanta al vehiculo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Realiza un diagnostico rapido

Revision de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Revision de terminales de direccion 

Revision de estado las rotulas 

Revision de lubricacion de las piezas

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo 

El trabajador se ubica en las l lantas direccionales

Chequea las l lantas ejerciendo fuerza
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

23 48,36 23 48,36 23 48,36

3 5,3 3 5,3 3 5,3

Material (_) 1 7 1 7 1 7

Operario (X) 6 12 6 12 6 12

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 1

0 4

3 3

4 4

0 4

14 2

2 2

5 2

5 2

0 0,1

2 0,4

1 1

0 0,6

0 0,16

2 0,3

3 2

0 1

0 7

El trabajador sustituye y coloca el tapon de drenaje 3 3

6 1

6 2

0 4

6 5

0 1

0 2

0 1

2 2

4 4

5 5

2 0,1

14 3

2 1

3 2

23 3 1 6 0 98 72,66

Registra en un formato fisico

Registra la descripcion del cliente

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripcion

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

98 98

Observaciones

El trabajador recibe las l laves

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 72,66 72,66 72,66

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 98

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Se asegura de que este bien puesto

Enciende el vehiculo en neutro

Lo realiza visualmente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Lo realiza manualmente

Coloca fi ltro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varil la de medicion de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente quita el tapon

Manualmente retira la varil la

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Lo retira manualmente

Espera hasta que drene todo el l iquido

Coloca tapon recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

TOTAL

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo 

El trabajador sustituye y coloca el fi ltro de aceite

El trabajador l lena el tanque con nuevo aceite o lubrucante

El trabajador coloca el tapon de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

El trabajador pone en marcha  el vehicuo para corroborar

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

Busca el tapon de carga del aceite

Retira el tapon de carga del aceite

Retira la varil la de medicion de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehiculo 

El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo

El trabajador retira el tapon de drenaje 

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca el fi ltro de aceite 

El trabajador retira el fi ltro de aceite 

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el seguro para levantar el capò

El trabajador quita el seguro del capò

El trabajador levanta el capó del carro
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

27 77,8 27 77,8 27 77,8

1 4 1 4 1 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 32

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 4

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 2

2 7

1 7

0 8

1 6

0 1

0 4

0 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

0 8

0 5

0 0,2

2 0,2

1 2

0 2

0 2

3 3

4 1

14 2

4 0,3

4 2

27 1 0 7 0 75 113,8

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza viusalmente y por tacto

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

75 75

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 113,8 113,8 113,8

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 75

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  04 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo ubica en un espacio l ibre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la l lanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumatica

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la l lanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medicion

Registra las medidas de la l lanta

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo 

El trabajador verifica las tres medidas de la l lanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la l lanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la l lanta en el vehiculo

El trabajador coloca las tuercas del rin

Revision de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las l lantas del vehiculo

Verifica la presion de aire

El trabajador calibra la presion de aire 

Monta la l lanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la l lanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo 

Revision de los cuatro rines

Revision del desgastes y estado de la l lanta
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

50,1 50,1 50,1 50,1 50,1 50,1

11 11 11 11 11 11

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 26 26 26 26 26 26

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 3

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

1 2

0 4

0 3

3 3

0 5

0 6

3 2

0 6

3 1

0 4

4 0,1

4 8

5 3

3 3

5 3

3 1

5 4

14 4

4 2

3 1

19 4 0 6 0 97 87,1

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en el area de mantenimiento

Lo ubica en pataforma con espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Util iza instrumentos de medicion

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

97 97

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 97

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Area de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Alineacion Actual

Transporte

Desmonta automovil de plataforma

llevar el automovil al cliente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Los resultados arrojados por los sensores

verificacion del problema

reparación del vehiculo

generación de registros

Entrega formato dil igenciado

Utiliza herramientas de calibracion

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las incosistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atraves del sensor

Registra en el sistema computarizado

TOTAL

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehiculo

Reparacion y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehicuo de la plataforma

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

Calibra la presion de los neumaticos

Revision de las rotulas

Revision de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo

Centra el volante con la direccion de las l lantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las l lantas

Registro del estado de las l lantas antes del proceso

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo

El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos

Verifica la presion de los neumaticos
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Cant. Tiemp. Cant. Tiemp. Cant. Tiemp.

35 39,15 35 39,15 35 39,15

31 5,1 31 5,1 31 5,1

Material (_) 0 2 0 2 0 2

Operario (X) 5 11 5 11 5 11

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiemp 

(Min)

4 3

0 2

3 3

4 3

0 1

14 2

5 4

5 3

0 2

4 0,5

4 0,1

0 0,05

0 2

0 3

0 3

3 0,1

0 5

0 8

0 5

4 1

14 3

4 0,5

3 1

18 3 0 2 0 71 55,25

Registra la descripcion del cliente

El trabajador recibe las l laves

Lo ubica en un espacio l ibre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escaner

Modelo escaner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripcion

El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

71 71

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato fisico

Tiempo total 55,25 55,25 55,25

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspeccion

Almacenamiento

Distancia total 71

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Metodo:

Area / Seccion: Área de mantenimiento

Propuesto Economia

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  06 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

l levar el automovil al cliente

Un formato fisico

Entrega el formato dil igenciado

Lo realiza manualmente

Digita el escaner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallas

Segun los datos proporcionados por el escaner

Quita el capo, seguros o piezas

Util iza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escaner

TOTAL

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehiculo

El trabajador enciende el vehiculo

El trabajador registra los datos del vehiuclo al escaner

El trabajador realiza el diagnostico en escaner

Realiza un informe electronico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajor realiza la colocacion de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado

El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo

Recibe el vehiculo automotor

El trabajador l leva el vehiculo al area de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escaner

El trabajador selecciona el escaner adecuado

El trabajador conecta el escaner al vehiculo
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.

19 26,8 19 26,8 19 25

2 3 2 3 2 2

Material (_) 5 19,3 5 19,3 4 15

Operario (X) 5 8 5 8 4 4

Actual (X) 0 0 0 0 2 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

0 2

0 4

0 3

2 1

5 2

3 5

1 2

0 4

1 3

1 2

1 0,2

1 2

1 0,1

1 0,1

3 5

2 1

1 0,2

1 0,8

1 0,2

1 1

2 0,3

1 1

1 2

1 0,2

1 2

1 2

1 5

1 2

4 1

0 1

1 2

19 2 5 5 0 40 57,1TOTAL

40

Baja el gato hidráulico

Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

Comprime la bomba de freno 

Coloca la tapa de la pinza de frenos

Pone los pernos de la tapadera de la pinza de frenos

El trabajador corrobora su ajuste y posición

Monta la llanta al vehículo

Pone las tuercas del rin

Monta la copa de seguridad

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hará

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidráulico debajo del coche

El trabajador eleva el coche 

El trabajador quita la copa de seguridad

El trabajador quita las tuercas de la rueda

El trabajador desmonta la llanta

Retira los pernos de la tapadera de la pinza de frenos

Levanta la tapa de la pinza de frenos

Cambia las pastillas desgastadas por unas nuevas

Instala las pastillas nuevas

Retira las pastillas de freno 

El trabajador busca las pastillas nuevas

Recibe las llaves del vehículo

Lo ubica en una zona libre

Busca en su puesto de trabajo

En una base firme de la carrocería

Lo realiza mediante el gato hidráulico

Identifica el tipo y lo desmonta

Utiliza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Retira la tapa de líquidos de freno

Abre el capo del vehículo

Descripción

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe información sobre las fallas presentadas

40 35

Observaciones

Espacio para ubicar el coche

Es recibida verbalmente por el cliente

El proceso que requiere y tiempo aproximado

Tiempo total 57,1 57,1 46

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento/ centro de lubricación lubriplus

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Utiliza llave como herramienta

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas manuales

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Verificando el modelo y características

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Se dirige al almacén o busca en el sector

Lo realiza manualmente

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Utiliza herramientas

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta en cruz

Lo realiza manualmente

Opera el gato hidráulico

Utiliza herramienta en cruz
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Canto. Tiempo. Canto. Tiempo. Canto. Tiempo.

23 88,15 23 88,15 23 80

4 10,15 4 10,15 4 10

Material (_) 1 4 1 4 1 3

Operario (X) 9 38 9 38 9 5

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

0 1

0 4

0 3

2 4

3 1

2 2

1 2

0 2

1 2

1 0,15

2 2

0 2

1 4

1 2

4 4

4 4

2 0,15

1 6

1 4

1 4

1 6

1 6

2 1

4 7

2 2

1 4

2 1

3 5

4 16

1 2

1 10

1 7

2 4

2 3

4 4

1 4

4 1

23 4 1 9 0 63 136,3

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Se ubica en las llantas direccionales

Lo realiza manualmente o con palanca

Lo registra en un formato físico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente o con palanca

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Opera la plataforma

Realiza un chequeo visual y manual 

Registra en un formato físico

En un espacio libre del área 

Las busca en el puesto de trabajo

Lo realiza manualmente o con palanca

Opera la plataforma

Descripción

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe información sobre las fallas presentadas

63 60

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra la descripción del cliente

Tiempo total 140,3 140,3 98

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 63

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento/ centro de lubricación lubriplus

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Revisión de suspensión Actual

Transporte

Retira la herramineta de trabajo

Suspende La herramineta

Demuestra condiciones en que llego

Revisa la veracidad del recibo

Lo ubica en un espacio libre

Aplica fuerza y dirección a la llanta

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente			

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Lo realiza manualmente

Llena un formato físico

Le informa verbalmente y con formato

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Utiliza lubricantes y herramientas

Registra en un formato físico

El trabajador suspende el gato hidráulico

TOTAL

Pone las tuercas del rin

Corrobora el ajuste de las llantas

Busca las piezas nuevas para sustituir

El trabajador quita el gato hidráulico 

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

Revisión del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Revisión de los brazos de dirección

Realiza el reparación o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador informa verbal y visual al cliente

El trabajador monta la llanta al vehículo

Monta la copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

Chequea las llantas ejerciendo fuerza con una palanca

Realiza una inspección visual

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Revisión estado terminales de dirección 

Revisión de estado las rotulas 

Revisión de lubricación de las piezas

El trabajador se ubica en las llantas direccionales

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hará

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidráulico debajo del coche

El trabajador eleva el coche 

Realiza un diagnostico rápido

Revisión de copa de seguridad
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Diagrama No. 2 Pagina           de

Cant. Tiempo. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 48,36 23 48,36 23 40

3 5,3 3 5,3 3 4

Material (_) 1 7 1 7 1 5

Operario (X) 6 12 6 12 6 4

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

0 1

0 4

1 3

1 4

1 4

4 2

2 2

2 2

1 2

1 0,1

1 0,4

1 1

1 0,6

2 0,16

2 0,3

0 2

1 1

1 7

El trabajador sustituye y coloca el tapón de drenaje 1 3

4 1

1 2

1 4

0 5

1 1

1 2

1 1

0 2

1 4

1 5

4 0,1

4 3

1 1

1 2

23 3 1 6 0 44 72,66

Registra en un formato físico

Registra la descripción del cliente

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripción

Recibe el vehículo automotor

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

44 40

Observaciones

El trabajador recibe las llaves

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 72,66 72,66 53

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 44

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento/ centro de lubricación lubriplus

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Se asegura de que este bien puesto

Enciende el vehículo en neutro

Lo realiza visualmente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Lo realiza manualmente

Coloca filtro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varilla de medición de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente quita el tapón

Manualmente retira la varilla

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Lo retira manualmente

Espera hasta que drene todo el liquido

Coloca tapón recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

TOTAL

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite

El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante

El trabajador coloca el tapón de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

El trabajador pone en marcha  el vehículo para corroborar

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

Busca el tapón de carga del aceite

Retira el tapón de carga del aceite

Retira la varilla de medición de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehículo 

El trabajador coloca el embudo debajo del vehículo

El trabajador retira el tapón de drenaje 

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca el filtro de aceite 

El trabajador retira el filtro de aceite 

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la fosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el seguro para levantar el capó

El trabajador quita el seguro del capó

El trabajador levanta el capó del carro



122 
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.

19 50,1 19 50,1 19 45

4 11 4 11 4 10

Material (_) 0 0 0 0 0

Operario (X) 6 26 6 26 6 0

Actual (X) 0 0 0 0 0 24

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

1 3

0 2

0 4

0 4

2 1

4 2

0 2

1 2

0 2

4 2

4 4

4 3

4 3

4 5

2 6

2 2

1 6

2 1

4 4

1 0,1

0 8

1 3

0 3

2 3

2 1

4 4

6 4

0 2

0 1

19 4 0 6 0 55 87,1

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Utiliza instrumentos de medición

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

55 55

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 87,1 87,1 79

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 55

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento / centro de lubricación lubriplus

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04

RESUMEN

Proceso: Alineación Actual

Transporte

Desmonta automóvil de plataforma

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Los resultados arrojados por los sensores

verificación del problema

reparación del vehículo

generación de registros

Entrega formato diligenciado

Utiliza herramientas de calibración

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las inconsistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atreves del sensor

Registra en el sistema computarizado

TOTAL

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Reparación y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

Calibra la presión de los neumáticos

Revisión de las rotulas

Revisión de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehículo

Centra el volante con la dirección de las llantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las llantas

Registro del estado de las llantas antes del proceso

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo

El trabajador verifica el desgaste de los neumáticos

Verifica la presión de los neumáticos
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Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.

27 77,8 27 77,8 27 75

2 4 2 4 2 2

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 5

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.

Tiemp

o 

(Min)
1 4

0 2

1 4

1 4

1 1

3 2

1 2

1 2

1 2

4 5

5 5

1 3

4 2

4 7

4 7

2 8

2 6

1 1

1 4

1 0,1

1 6

2 3

2 5

4 1

3 8

4 5

1 0,2

2 0,2

1 2

1 2

1 2

1 3

1 1

5 2

0 0,3

1 2

27 2 0 7 0 69 113,8

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza visualmente y por tacto

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

69 69

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 113,8 113,8 82

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 69

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento / centro de lubricación lubriplus

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la llanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la llanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medición

Registra las medidas de la llanta

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

El trabajador verifica las tres medidas de la llanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la llanta en el vehículo

El trabajador coloca las tuercas del rin

Revisión de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

Verifica la presión de aire

El trabajador calibra la presión de aire 

Monta la llanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

Revisión de los cuatro rines

Revisión del desgastes y estado de la llanta
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.

18 39,15 18 39,15 18 35

3 5,1 3 5,1 3 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 2 11 2 11 2 10

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

2 3

0 2

0 3

0 3

1 1

5 2

2 4

1 3

1 2

1 0,5

1 0,1

1 0,05

1 2

1 3

1 3

2 0,1

2 5

1 8

1 5

6 1

6 3

1 0,5

0 1

18 3 0 2 0 37 55,25

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en un espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escáner

Modelo escáner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

37 37

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 55,25 55,25 49

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 37

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Área / Sección: Área de mantenimiento/ centro de lubricación lubriplus

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  05

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo realiza manualmente

Digita el escáner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallas

Según los datos proporcionados por el escáner

Quita el capo, seguros o piezas

Utiliza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escáner

TOTAL

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

El trabajador enciende el vehículo

El trabajador registra los datos del vehículo al escáner

El trabajador realiza el diagnostico en escáner

Realiza un informe electrónico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehículo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajar realiza la colocación de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehículo para escáner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escáner

El trabajador selecciona el escáner adecuado

El trabajador conecta el escáner al vehículo
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.

14 24 14 24 19 20

2 3 2 3 2 2

Material (_) 4 15 4 15 4 10

Operario (X) 3 5 3 5 4 4

Actual (X) 0 0 0 0 2 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

0 2

0 4

0 3

2 1

5 2

3 5

1 2

0 4

1 2

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

2 1

1 2

1 1

1 2

1 5

1 2

4 1

0 1

1 2

14 2 4 3 0 29 47

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Opera el gato hidráulico

Utiliza herramienta en cruz

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Utiliza llave como herramienta

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

Descripción

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador recibe información sobre las fallas presentadas

29 29

Observaciones

Espacio para ubicar el coche

Es recibida verbalmente por el cliente

El proceso que requiere y tiempo aproximado

Tiempo total 47 47 36

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento/ Lubricentro villavicencio 

Recibe las llaves del vehículo

Lo ubica en una zona libre

Busca en su puesto de trabajo

En una base firme de la carrocería

Lo realiza mediante el gato hidráulico

Utiliza herramienta en cruz

Retira la tapa de líquidos de freno

Abre el capo del vehículo

Comprime la bomba de freno 

Coloca la tapa de la pinza de frenos

El trabajador corrobora su ajuste y posición

Monta la llanta al vehículo y pone las tuercas

Monta la copa de seguridad

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hará

El trabajador recibe el coche

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidráulico debajo del coche

El trabajador eleva el coche 

El trabajador quita las tuercas de la rueda y desmonta las llantas 

Levanta la tapa de la pinza de frenos

Retira las pastillas de freno y cambia por las nuevas

TOTAL

29

Baja el gato hidráulico

Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo
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Canto. Tiempo. Canto. Tiempo. Canto. Tiempo.

23 52 23 52 23 50

4 10 4 10 4 10

Material (_) 1 4 1 4 1 3

Operario (X) 9 36 9 36 9 30

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

0 1

0 3

2 4

2 2

1 2

0 2

1 2

0 2

1 4

4 4

2 1

1 6

1 4

1 4

1 6

1 6

2 1

2 2

1 4

3 5

4 16

1 2

1 7

2 3

4 4

1 4

4 1

23 4 1 9 0 43 102

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Revisión estado terminales de dirección 

Revisión de estado las rotulas 

Revisión de lubricación de las piezas

Realiza un diagnostico rápido

Revisión y demonta la copa de seguridad 

Revisión del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Revisión de los brazos de dirección

Realiza el reparación y mantenimiento

El trabajador informa verbal y visual al cliente

El trabajador monta la llanta al vehículo

Monta la copa de seguridad

Corrobora el ajuste de las llantas

Busca las piezas nuevas para sustituir

El trabajador quita el gato hidráulico 

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo realiza manualmente			

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Lo realiza manualmente

Llena un formato físico

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Registra en un formato físico

Retira la herramineta de trabajo

Demuestra condiciones en que llego

Revisa la veracidad del recibo

Lo ubica en un espacio libre

Aplica fuerza y dirección a la llanta

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Revisión de suspensión Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 43

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

43 60

Observaciones

Sobre donde ubicara y su registro

Registra la descripción del cliente

Tiempo total 102 102 93

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento/ Lubricentro villavicencio 

El trabajador informa al cliente sdel proceso

Opera la plataforma

Registra en un formato físico

Las busca en el puesto de trabajo

Lo realiza manualmente o con palanca

Opera la plataforma

Descripción

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

El trabajador se ubica en las llantas direccionales y las chequea

El trabajador recibe el coche

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador coloca el gato hidráulico debajo del coche

El trabajador eleva el coche 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Se ubica en las llantas direccionales

Lo registra en un formato físico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente
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Cant. Tiempo. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

20 42 20 42 20 38

2 9 2 9 2 8

Material (_) 0 7 0 7 0 5

Operario (X) 5 10 5 10 5 8

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

0 4

1 3

1 4

4 2

2 2

2 2

1 1

1 1

1 1

2 1

2 4

0 2

1 7

El trabajador sustituye y coloca el tapón de drenaje 1 3

4 1

1 4

0 5

1 1

1 2

1 1

1 4

1 5

4 2

4 3

1 1

1 2

20 2 0 5 0 39 68TOTAL

Busca y retira el tapón de carga del aceite

Retira la varilla de medición de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehículo  y retira el tapon de drenaje

El trabajador coloca el embudo debajo del vehículo

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca y retira el filtro de aceite 

El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite

El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante

El trabajador coloca el tapón de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente retira la varilla

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Espera hasta que drene todo el liquido

Coloca tapón recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

Coloca filtro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varilla de medición de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Se asegura de que este bien puesto

Lo realiza visualmente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 39

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

39 39

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 68 68 59

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento/ Lubricentro villavicencio 

El trabajador explica el procedimiento 

Registra en un formato físico

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador se dirige con el vehículo al área de mantenimiento

lo ubica en lafosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador quita el seguro del capó

El trabajador levanta el capó del carro
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.

27 81 27 81 27 75

2 4 2 4 2 2

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 5

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

1 4

0 2

1 4

1 4

1 1

3 2

1 2

1 2

1 2

4 5

5 5

1 3

4 2

4 7

4 7

2 8

2 6

1 1

1 4

1 1

1 6

2 3

2 5

4 1

3 8

4 5

1 1

2 1

1 2

1 2

1 2

1 3

1 1

5 2

0 1

1 2

27 2 0 7 0 69 117

Revisión de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

Verifica la presión de aire

El trabajador calibra la presión de aire 

Monta la llanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador verifica las tres medidas de la llanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la llanta en el vehículo

El trabajador coloca las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la llanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medición

Registra las medidas de la llanta

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la llanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 69

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

69 69

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 117 117 82

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / Lubricentro villavicencio 

El trabajador hace un registro del vehiculo

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza visualmente y por tacto

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema

El trabajador explica el proceso

El trabajador registra la descripción problema 

Recibe el vehículo 

El trabajador se dirige al area de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

Revisión de los cuatro rines

Revisión del desgastes y estado de la llanta
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.

18 43,1 18 43,1 18 40

4 11 4 11 4 10

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 4 22 4 22 4 20

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

1 3

0 2

0 4

2 1

4 2

0 2

1 2

0 2

4 2

4 4

4 3

4 5

2 6

2 2

1 6

2 1

1 0,1

0 8

1 3

0 3

2 3

2 1

4 4

6 4

0 2

0 1

18 4 0 4 0 47 76,1

Revisión de las rotulas

Revisión de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehículo

Centra el volante con la dirección de las llantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Registro del estado de las llantas antes del proceso

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Reparación y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las inconsistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Registra en el sistema computarizado

Los resultados arrojados por los sensores

verificación del problema

reparación del vehículo

generación de registros

Entrega formato diligenciado

Desmonta automóvil de plataforma

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04

RESUMEN

Proceso: Alineación Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 47

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

47 47

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 76,1 76,1 70

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / Lubricentro villavicencio 

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Utiliza instrumentos de medición

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo

El trabajador verifica el desgaste de los neumáticos

Verifica la presión de los neumáticos
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Cant. Tiempo. Cant. Tiempo.Cant. Tiempo.

16 35,1 16 35,1 16 32

3 7 3 7 3 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 2 11 2 11 2 10

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

0 2

0 3

1 1

5 2

2 4

1 3

1 2

1 1

1 0,1

1 1

1 2

1 3

1 3

2 2

2 5

1 8

1 5

6 1

6 3

1 1

0 1

16 3 0 2 0 35 53,1

El trabajador enciende el vehículo

El trabajador registra los datos del vehículo al escáner

El trabajador realiza el diagnostico en escáner

Realiza un informe electrónico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehículo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajar realiza la colocación de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo realiza manualmente

Digita el escáner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallas

Según los datos proporcionados por el escáner

Quita el capo, seguros o piezas

Utiliza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escáner

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  05

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 35

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

35 35

Observaciones

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 53,1 53,1 46

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento/Lubricentro villavicencio 

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en un espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escáner

Modelo escáner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripción

El trabajador indica las instrucciones al cliente

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehículo para escáner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escáner

El trabajador selecciona el escáner adecuado

El trabajador conecta el escáner al vehículo



131 

 

 

 

Diagrama No. 1 Pagina           de

Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

22 70,2 22 70,2 22 65

4 6,25 4 6,25 4 6

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 2 4 2 4 2 2

Actual (X) 1 5 1 5 1 5

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

4 1

0 4

5 3

6 4

14 2

3 2

7 2

7 2

2 0,15

0 2

0 4

2 4

0 2

0 4

0 2

0 0,2

2 2

0 4

0 3

0 5

2 0,1

0 5

4 6

0 4

0 2

0 2

3 2

4 5

12 4

3 2

2 1

22 4 0 2 1 82 85,45

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador quita los tapones de los tornillo de la pinza de freno

El trabajador quita los tornillos

El trabajador desmonta o saca la pinza de freno

El trabajador quita las pastillas de freno

El trabajador sustituye y monta las pastillas de freno

El trabajador coloca los tornillos y tapones de la pinza de freno

El trabajador coloca el muelle de la pinza de freno

Comprueba que el muelle este bien montado 

El trabajador se dirige al vehículo 

El trabajador pisa el freno del vehículo

El trabajador monta la llanta del vehículo

Pone las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

Corrobora el ajuste de las llantas

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe sobre lo realizado

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Utiliza palancas de apoyo

Utiliza herramientas manuales

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

De acuerdo a las características o modelo

Utiliza herramientas para atornillar

Lo realiza manualmente y con herramienta

Direcciona el muelle y corrobora

Se sube al asiento del conductor

Varias veces para acomodar las pastillas

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente y con herramienta

Aplica fuerza y dirección

Opera la plataforma

Formato físico

Lleva el vehículo al cliente

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 82

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

82 82

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 85,45 85,45 78

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento /Diagnosticentro 

Recibe el vehículo automotor

Registra la descripción del cliente

En un espacio libre del área 

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Ubica la que se encuentra desgastada

El tipo de copa de seguridad o si tiene

Descripción

El trabajador recibeel vehiculo

El trabajador explica el procedimiento

El trabajador hace un registro del vehiculo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Pone en lugar el vehiculo

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

El trabajador verifica las pastillas 

Revisa y desmonta las copas de seguridad
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Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 78 23 78 23 72

4 12 4 12 4 12

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 25 7 25 7 25

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

2 1

0 4

3 3

4 4

0 1

16 2

7 2

5 2

5 2

2 2

0 2

0 2

0 4

0 2

0 4

2 4

4 4

0 6

0 4

0 4

0 6

0 6

3 1

4 16

0 8

5 1

5 4

0 2

0 4

0 5

2 2

14 4

3 2

4 1

23 4 0 7 0 90 121

Realiza un diagnostico rápido

Revisión de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Revisión de terminales de dirección 

Revisión de estado las rotulas 

Revisión de lubricación de las piezas

Revisión del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Realiza el reparación o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

El trabajador monta la llanta al vehículo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Corrobora el ajuste de las llantas

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo registra en un formato físico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente o con palanca

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Se ubica en las llantas direccionales

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Registra en un formato físico

Le informa verbalmente y con formato

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Utiliza lubricantes y herramientas

Llena un formato físico

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Aplica fuerza y dirección a la llanta

Opera la plataforma

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Revisión de suspensión Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 90

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

90 90

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 121 121 109

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento /Diagnosticentro Unicenter 

Recibe el vehículo automotor

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

En un espacio libre del área 

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Se ubica en las frontales

Lo realiza manualmente o con palanca

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

El trabajador se ubica en las llantas direccionales

Chequea las llantas ejerciendo fuerza
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Cant. Tiempo. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 #¡REF! 23 #¡REF! 23 46

3 5,3 3 5,3 3 5

Material (_) 1 7 1 7 1 5

Operario (X) 6 12 6 12 6 10

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

0 4

3 3

4 4

0 4

14 2

2 2

5 2

5 2

0 0,1

2 0,4

1 1

0 0,6

0 0,16

2 0,3

3 2

0 1

0 7El trabajador sustituye y 

coloca el tapón de drenaje 2 3

6 1

6 2

0 4

4 5

0 1

0 2

0 1

1 2

3 4

4 5

2 0,1

12 3

2 1

3 2

23 3 1 6 0 86 71,66

Busca el tapón de carga del aceite

Retira el tapón de carga del aceite

Retira la varilla de medición de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehículo 

El trabajador coloca el embudo debajo del vehículo

El trabajador retira el tapón de drenaje 

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca el filtro de aceite 

El trabajador retira el filtro de aceite 

El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite

El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante

El trabajador coloca el tapón de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

El trabajador pone en marcha  el vehículo para corroborar

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

TOTAL

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente quita el tapón

Manualmente retira la varilla

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Lo retira manualmente

Espera hasta que drene todo el liquido

Coloca tapón recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

Lo realiza manualmente

Coloca filtro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varilla de medición de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Se asegura de que este bien puesto

Enciende el vehículo en neutro

Lo realiza visualmente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 86

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

86 86

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 71,66 71,66 66

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / Diagnosticentro Unicenter 

El trabajador indica las instrucciones al cliente

Registra en un formato físico

Registra la descripción del cliente

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la fosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el seguro para levantar el capó

El trabajador quita el seguro del capó

El trabajador levanta el capó del carro
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Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

27 77,8 27 77,8 27 75

1 4 1 4 1 3

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 30

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

4 4

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 2

2 7

1 7

0 8

1 6

0 1

0 4

0 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

0 8

0 5

0 0,2

2 0,2

1 2

0 2

0 2

3 3

4 1

14 2

4 0,3

4 2

27 1 0 7 0 75 113,8

Revisión de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

Verifica la presión de aire

El trabajador calibra la presión de aire 

Monta la llanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador verifica las tres medidas de la llanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la llanta en el vehículo

El trabajador coloca las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la llanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medición

Registra las medidas de la llanta

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la llanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquinaLas pesas dependen de los datos 

obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 75

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

75 75

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 113,8 113,8 108

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / Diagnosticentro Unicenter car 

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza visualmente y por tacto

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

Revisión de los cuatro rines

Revisión del desgastes y estado de la llanta
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Diagrama No. 4 Pagina      1     de 1

Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

19 50,1 19 50,1 19 50,1

4 11 4 11 4 11

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 6 26 6 26 6 26

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

1 3

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

1 2

0 4

0 3

2 3

0 5

0 6

3 2

0 6

3 1

0 4

4 0,1

4 8

4 3

3 3

4 3

1 1

4 4

10 4

3 2

3 1

19 4 0 6 0 83 87,1

Calibra la presión de los neumáticos

Revisión de las rotulas

Revisión de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehículo

Centra el volante con la dirección de las llantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las llantas

Registro del estado de las llantas antes del proceso

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Reparación y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Utiliza herramientas de calibración

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las inconsistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atreves del sensor

Registra en el sistema computarizado

Los resultados arrojados por los sensores

verificación del problema

reparación del vehículo

generación de registros

Entrega formato diligenciado

Desmonta automóvil de plataforma

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04

RESUMEN

Proceso: Alineación Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 83

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

83 83

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento /Diagnosticentro Unicenter car 

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Utiliza instrumentos de medición

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo

El trabajador verifica el desgaste de los neumáticos

Verifica la presión de los neumáticos
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Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

32 39,15 32 39,15 32 35

27 5,1 27 5,1 27 5

Material (_) 0 2 0 2 0 10

Operario (X) 5 11 5 11 5 11

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

1 3

0 2

3 3

4 3

0 1

14 2

5 4

5 3

0 2

4 0,5

4 0,1

0 0,05

0 2

0 3

0 3

3 0,1

0 5

0 8

0 5

4 1

10 3

4 0,5

3 1

18 3 0 2 0 64 55,25

El trabajador enciende el vehículo

El trabajador registra los datos del vehículo al escáner

El trabajador realiza el diagnostico en escáner

Realiza un informe electrónico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehículo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajar realiza la colocación de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo realiza manualmente

Digita el escáner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallasSegún los datos proporcionados por el 

escáner

Quita el capo, seguros o piezas

Utiliza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escáner

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  05

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 71

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

71 71

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 55,25 55,25 61

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento/ Diagnosticentro Unicenter car 

El trabajador hace un registro de los datos 

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en un espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escáner

Modelo escáner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripción

El trabajador recibe el vehiculo

El trabajador explica el proceso

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehículo para escáner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escáner

El trabajador selecciona el escáner adecuado

El trabajador conecta el escáner al vehículo
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Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

27 78,2 27 78,2 27 75

4 4,16 4 4,16 4 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 4 11 4 11 4 10

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiemp

o 

(Min)
1 3

1 4

0 1

14 2

3 2

7 2

7 2

2 0,15

0 2

0 2

0 4

2 4

2 3

0 2

0 4

0 2

0 0,2

2 2

2 2

0 4

0 2

0 3

0 5

2 0,1

0 5

4 6

0 4

0 2

0 2

3 2

4 5

10 4

3 2

2 1

27 4 0 4 0 71 90,45

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador quitar el muelle de la pinza de freno

El trabajador quita los tapones de los tornillo de la pinza de freno

El trabajador quita los tornillos

El trabajador desmonta o saca la pinza de freno

El trabajador extrae las pastillas de freno

El trabajador sustituye y monta las pastillas de freno

El trabajador monta la pinza de freno

El trabajador coloca los tornillos de la pinza de freno

El trabajador coloca los tapones de la pinza de freno

El trabajador coloca el muelle de la pinza de freno

Comprueba que el muelle este bien montado 

El trabajador se dirige al vehículo 

El trabajador pisa el freno del vehículo

El trabajador monta la llanta del vehículo

Pone las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

Corrobora el ajuste de las llantas

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe sobre lo realizado

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

La quita si el vehículo tiene

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas de apoyo

Utiliza palancas de apoyo

Utiliza herramientas manuales

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

De acuerdo a las características o modelo

Lo realiza manualmente

Utiliza herramientas para atornillar

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente y con herramienta

Direcciona el muelle y corrobora

Se sube al asiento del conductor

Varias veces para acomodar las pastillas

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente y con herramienta

Aplica fuerza y dirección

Opera la plataforma

Formato físico

Lleva el vehículo al cliente

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Cambio de pastillas Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 71

Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

71 71

Observaciones

Registra en un formato físico

Tiempo total 90,45 90,45 89

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / DMR automotriz

Recibe el vehículo automotor

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

En un espacio libre del área 

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Ubica la que se encuentra desgastada

El tipo de copa de seguridad o si tiene

Descripción

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

El trabajador se ubica en las pastillas que requiere cambio

Revisa las copas de seguridad
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Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 78 23 78 23 75

4 6,3 4 6,3 4 6

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 25 7 25 7 23

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist 

(metro)

Tiempo 

(Min)

1 1

0 4

3 3

4 4

0 1

12 2

2 2

5 2

5 2

2 0,15

0 2

0 2

0 4

0 2

0 4

2 4

3 0,15

0 6

0 4

0 4

0 6

0 6

3 1

4 16

0 8

5 1

5 4

0 2

0 4

0 5

2 2

10 4

3 2

4 1

23 4 0 7 0 75 115,3

Realiza un diagnostico rápido

Revisión de copa de seguridad

Desmonta copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Revisión de terminales de dirección 

Revisión de estado las rotulas 

Revisión de lubricación de las piezas

Revisión del estado de los amortiguadores

Diagnostico de las fallas encontradas

Entrega informe al cliente con las fallas encontradas

Realiza el reparación o cambio de piezas

Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

El trabajador monta la llanta al vehículo

Monta la copa de seguridad

Pone las tuercas del rin

Corrobora el ajuste de las llantas

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo registra en un formato físico

Lo realiza visualmente y manualmente

Lo realiza manualmente o con palanca

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente

Se ubica en las llantas direccionales

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Realiza un chequeo visual y manual 

Registra en un formato físico

Le informa verbalmente y con formato

Utiliza herramientas y lo realiza manual

Utiliza lubricantes y herramientas

Llena un formato físico

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Aplica fuerza y dirección a la llanta

Opera la plataforma

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  01

RESUMEN

Proceso: Revisión de suspensión Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 75

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

75 75

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 115,3 115,3 104

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento /DMR automotriz

Recibe el vehículo automotor

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

En un espacio libre del área 

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Se ubica en las frontales

Lo realiza manualmente o con palanca

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

El trabajador se ubica en las llantas direccionales

Chequea las llantas ejerciendo fuerza
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Cant. Tiempo. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

23 40,36 23 40,36 23 38

3 5,3 3 5,3 3 4

Material (_) 1 7 1 7 1 6

Operario (X) 6 12 6 12 6 10

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

4 1

3 3

4 4

10 2

2 2

5 2

5 2

0 0,1

2 0,4

1 1

0 0,6

0 0,16

2 0,3

3 2

0 1

0 7El trabajador sustituye y 

coloca el tapón de drenaje 3 3

6 1

6 2

0 4

6 5

0 1

0 2

0 1

2 2

4 4

5 5

2 0,1

14 3

2 1

3 2

21 2 1 6 0 94 64,66

Busca el tapón de carga del aceite

Retira el tapón de carga del aceite

Retira la varilla de medición de aceite

El trabajador se ubica debajo del vehículo 

El trabajador coloca el embudo debajo del vehículo

El trabajador retira el tapón de drenaje 

El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado 

El trabajador busca el filtro de aceite 

El trabajador retira el filtro de aceite 

El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite

El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante

El trabajador coloca el tapón de carga de aceite

El trabajador corrobora el nivel de aceite

El trabajador baja el capó y lo asegura correctamente

El trabajador pone en marcha  el vehículo para corroborar

Verifica inexistencias de fugas

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

TOTAL

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

Visualmente identifica la ubicación

Manualmente quita el tapón

Manualmente retira la varilla

Plataforma con sub suelo

Lo ubica debajo del tapo para drenar 

Lo retira manualmente

Espera hasta que drene todo el liquido

Coloca tapón recomendado por fabricante

Lo realiza visualmente

Lo realiza manualmente

Coloca filtro recomendado por fabricante

Usa aceite recomendado por fabricante

Lo realiza manualmente

Utiliza la varilla de medición de aceite

Demuestra condiciones en que llego

Se asegura de que este bien puesto

Enciende el vehículo en neutro

Lo realiza visualmente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  02

RESUMEN

Proceso: Cambio de aceite Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 94

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

94 94

Observaciones

El trabajador recibe las llaves

Sobre donde ubicara y su registro

Tiempo total 64,66 64,66 58

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / DMR automotriz

El trabajador indica las instrucciones al cliente

Registra en un formato físico

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Inspecciona el asiento del conductor

Inspecciona el asiento del conductor

Presiona o quita el seguro del capó

Descripción

Recibe el vehículo automotor

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la fosa para cambio de aceite

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el seguro para levantar el capó

El trabajador quita el seguro del capó

El trabajador levanta el capó del carro
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Cant.

Tiemp

o. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

27 77,8 27 77,8 27 72

1 4 1 4 1 4

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 7 32 7 32 7 30

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.

Tiemp

o 

(Min)
4 4

0 2

3 4

4 4

0 1

10 2

2 2

5 2

5 2

2 5

0 5

0 3

0 2

2 7

1 7

0 8

1 6

0 1

0 4

0 0,1

0 6

0 3

0 5

0 1

0 8

0 5

0 0,2

2 0,2

1 2

0 2

0 2

3 3

4 1

10 2

4 0,3

4 2

27 1 0 7 0 67 113,8

Revisión de copa de seguridad

Quita las tuercas del rin

Desmonta las llantas del vehículo

Verifica la presión de aire

El trabajador calibra la presión de aire 

Monta la llanta en la maquina computarizada

El trabajador enciende la maquina computarizada

El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador verifica las tres medidas de la llanta

El trabajador registra los datos en la maquina computarizada

El trabajador pone en marcha la maquina computarizada

Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina

Ubica pesas hasta balancear su peso

El trabajador corrobora con la maquina computarizada

El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada

El trabajador monta la llanta en el vehículo

El trabajador coloca las tuercas del rin

El trabajador monta la copa de seguridad

TOTAL

El trabajador desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador genera un informe de los cambios efectuados

Entrega informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo 

Revisa las cuatro llantas

Las tuercas de la llanta a desmontar

Proceso para las cuatro llantas

Proceso para las cuatro llantas

Calibra cada llanta

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Realiza con instrumento de medición

Registra las medidas de la llanta

Verifica ancho, alto y largo.

Registra las medidas de la llanta

La opera digitalmente

Revisa datos arrojados por la maquina

Las pesas dependen de los datos obtenidos

Pone en marcha la maquina

Lo realiza manualmente

Lo realiza manualmente

Utiliza herramienta neumática

Lo realiza manualmente 

Opera la plataforma

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Lo ubica en un espacio libre

Revisa la veracidad del recibo

Demuestra condiciones en que llego

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  03

RESUMEN

Proceso: Balanceo Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 67

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

67 67

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 113,8 113,8 106

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento / DMR automotriz

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Lo realiza visualmente y por tacto

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma 

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo 

Revisión de los cuatro rines

Revisión del desgastes y estado de la llanta
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Diagrama No. 4 Pagina     1      de 1

Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

19 50,1 19 50,1 19 50,1

4 11 4 11 4 11

Material (_) 0 0 0 0 0 0

Operario (X) 6 26 6 26 6 26

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

4 3

0 2

3 4

4 4

0 1

14 2

2 2

5 2

5 2

1 2

0 4

0 3

3 3

0 5

0 6

3 2

0 6

3 1

0 4

4 0,1

4 8

5 3

3 3

5 3

3 1

5 4

14 4

4 2

3 1

19 4 0 6 0 97 87,1

Calibra la presión de los neumáticos

Revisión de las rotulas

Revisión de los amortiguadores

Realiza un control de las inconsistencias encontrados

El operario se dirige al puesto del conductor del vehículo

Centra el volante con la dirección de las llantas

El trabajador monta los sensores laser en las ruedas

Verifica las medidas de las llantas

Registro del estado de las llantas antes del proceso

Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser

El trabajador se ubica debajo del vehículo

Reparación y ajuste de los defectos encontrados

Genera el registro o constancia de los resultados

Entrega el informe al cliente

Desciende el vehículo de la plataforma

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Utiliza herramientas de calibración

Lo realiza manual y visualmente

Lo realiza manual y visualmente

Ajusta las inconsistencias de las piezas

verificación 

Lo realiza manualmente

Manualmente y digital

Lo realiza atreves del sensor

Registra en el sistema computarizado

Los resultados arrojados por los sensores

verificación del problema

reparación del vehículo

generación de registros

Entrega formato diligenciado

Desmonta automóvil de plataforma

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04

RESUMEN

Proceso: Alineación Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 97

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

97 97

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento /DMR automotriz

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en el área de mantenimiento

Lo ubica en plataforma con espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Opera la plataforma

Revisa torceduras o alteraciones

Utiliza instrumentos de medición

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

Monta el vehículo en la plataforma

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador eleva el vehículo

El trabajador verifica el desgaste de los neumáticos

Verifica la presión de los neumáticos



142 

 

 

 

Diagrama No. 5 Pagina       1    de 1

Cant.

Tiempo

. Cant.

Tiemp

o. Cant. Tiempo.

35 39,15 35 39,15 35 37

31 5,1 31 5,1 31 4

Material (_) 0 2 0 2 0 2

Operario (X) 5 11 5 11 5 10

Actual (X) 0 0 0 0 0 0

Propuesto (_)

Dist.
Tiempo 

(Min)

4 3

0 2

3 3

4 3

0 1

14 2

5 4

5 3

0 2

4 0,5

4 0,1

0 0,05

0 2

0 3

0 3

3 0,1

0 5

0 8

0 5

4 1

14 3

4 0,5

3 1

18 3 0 2 0 71 55,25

El trabajador enciende el vehículo

El trabajador registra los datos del vehículo al escáner

El trabajador realiza el diagnostico en escáner

Realiza un informe electrónico de los fallos encontrados

El trabajador se dirige al vehículo al lugar de la falla

El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla

El trabajador corrobora la falla realizando pruebas

El trabajar realiza la colocación de las cubiertas nuevamente

El trabajador entrega el informe al cliente

El trabajador transporta el vehículo a la zona de parqueo

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

El trabajador hace entrega del vehículo

TOTAL

Lo realiza manualmente

Digita el escáner 

Analiza los resultados arrojados

Genera un registro de las fallasSegún los datos proporcionados por el 

escáner

Quita el capo, seguros o piezas

Utiliza herramientas o manual

Coloca  el capo, seguros o piezas

Entrega un formato impreso por escáner

llevar el automóvil al cliente

Un formato físico

Entrega el formato diligenciado

Propuesto Economía

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realización: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero:  05

RESUMEN

Proceso: Diagnostico Actual

Transporte

Actividad

Operación

Espera

Inspección

Almacenamiento

Distancia total 71

Actividad: Reparación y mantenimiento vehicular

Tipo de diagrama:

Método:

71 71

Observaciones

Anota en un formato de informe

Sobre donde ubicara y su registro

Registra en un formato físico

Tiempo total 55,25 55,25 53

Elaborado por: Jean Pierre Pabón - Dayana Kateryn Barahona

Área / Sección: Área de mantenimiento/ DMR automotriz

El trabajador registra los datos del vehículo y su estado

Registra la descripción del cliente

El trabajador recibe las llaves

Lo ubica en un espacio libre

Las busca en el puesto de trabajo

Busca dentro del carro 

Identifica el tipo de entrada para escáner

Modelo escáner que se adapte a la entrada

Lo realiza manualmente

Descripción

El trabajador recibe la descripción del problema del cliente

El trabajador indica las instrucciones al cliente

El trabajador registra la descripción problema del vehículo

Recibe el vehículo automotor

El trabajador lleva el vehículo al área de mantenimiento

El trabajador alista las herramientas de trabajo

El trabajador busca el puerto del vehículo para escáner 

El trabajador identifica el tipo de entrada para escáner

El trabajador selecciona el escáner adecuado

El trabajador conecta el escáner al vehículo
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Anexo K. Ejemplar encuestas trabajadoras. 
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Anexo L. Diarios de campo. 
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Anexo M. Resultados consulta a expertos. 
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