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Resumen

El sector automotriz en Colombia genera una fuente de ingresos de gran impacto en el
pais, siendo el cuarto pais de Latinoamérica en la produccién mundial automotriz. La
presente investigacion analizo a los centros de servicio técnico automotriz prestadores de
los procesos de diagnostico, balanceo, alineacion y mecanica rapida (Cambio de aceite,
cambio de pastillas, revision de suspension, cambio filtros de aire y aceite) para evidenciar
la competitividad del sector. Esta investigacion, estd enfocada en realizar un andlisis de
competitividad para lograr obtener resultados que contribuyan a la realizacion 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 analisis de datos cualitativos, y asi mismo
“los resultados cuantitativos que se obtuvieron a través de las herramientas” (encuestas y
diario de campo), se concluyd 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 varian en funcion 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 aplicacion del benchmarking como
herramienta de mejora continua.

Palabras claves: investigacion, servitecas, benchmarking, competitividad.



Vi
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 (0il 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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Capitulo 1

Problema de Investigacion

Descripcion

Los centros de servicio técnico automotriz o también llamados Servitecas en Colombia,
son entidades que ofrecen los servicios que requiere un vehiculo particular, publico o ya sea
de carga. (Garceés, 2017)

Las Servitecas en Villavicencio estan habilitadas para prestar atencion especializada en
reparaciones (mecanicas, eléctricas, sistemas de inyeccion, sistemas o servicios usuales de
mantenimiento, parabrisas y ventanas, carroceria, partes y piezas de vehiculos, entre otros).
Por otra parte, se encuentran servicios basicos como el lavado, pintura y latoneria,
remolque, encerado de vehiculos, actividades relacionadas con el montaje y despinchado de
Ilantas, mantenimiento de asientos, renovacion de neumaticos y ruedas, tratamiento
anticorrosivo, montaje de piezas y accesorios no pertenecientes al proceso de fabricacion,
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 importacion al pais de vehiculos automotores de marca o modelo Fiat, Cadillac,
Ford Motor Company (Modelo T), Renault y los camiones de larga vida Reo. Por lo que,
50 afios después de la importacion realizada por el pais, 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 Bogotéa un proyecto para conformar la primera edificacion de
manufactura de vehiculos Ilamada Fabrica 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 pais se vio incrementado por la incorporacion de
ensambladoras en Colombia ya que realizé un aporte considerable, y actualmente sigue
aportando miles de puestos de trabajo en las distintas plantas del sector, asi como pequefias
empresas para la comercializacion, venta y mantenimiento de autopartes y repuestos donde
aporta al Producto Interno Bruto (PIB), o en términos generales, mejoramiento de los
factores econdmicas del pais. (Porras et al., 2012)

En Colombia, se ha observado un constante crecimiento del sector automotriz,
desarrollando fortalezas en aspectos tales como los servicios de atencion al cliente, ya que
el mercado se vuelve cada vez mas competitivo e incentiva a los centros de servicio técnico
automotriz a identificar oportunidades de mejora y pensar en nuevas formas de atraer al
mercado mas 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 econdémico 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, alineacion, lavado y mecénica menor (entre otros, cambios de aceites y filtros).
En Colombia, el vehiculo es una herramienta de mucho valor y cualquiera que sea la marca
0 modelo de vehiculo, este requiere de un mantenimiento preventivo y/o correctivo para
estar en Optimas condiciones de funcionamiento. (NUfiez & Rodriguez, 2018).

En los ultimos afios, la industria automotriz ha alcanzado un amplio desarrollo
tecnoldgico, se debe a la gran cantidad de vehiculos nuevos que ingresan a Colombia.
Segun FENALCO, entre el afio 2018 y lo que corresponde al 2019 ha crecido el nimero de
matriculas de automoviles nuevos con 185.092 automoviles 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
compaiiias a la busqueda de formas y técnicas orientadas al incremento de la productividad
y la calidad para competir en el mercado. EI Benchmarking es una de estas herramientas; ya
que consiste realizar un analisis del mercado e identificar las mejores destrezas de la fuerte
competencia y que son reconocidos como lideres 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 busqueda nunca termine y se vaya convirtiendo en un siclo que cada vez se
actualiza en cada una de las areas determinadas y que son sometidas a la aplicacion del

Benchmarking. (Dominguez, Dominguez, & Torres, 2016).
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Segun Naula (2018), en Colombia se presenta una baja competitividad en las
SERVITECAS que se debe al desconocimiento de la aplicacion 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 asi un posicionamiento deébil en el
mercado técnico automotriz, dando lugar a una fidelizacion escasa del cliente con la
empresa. Por tal motivo, es de suma importancia contar con centros de servicio técnicos
automotriz que esten orientados al servicio al cliente, ofreciendo servicios 6ptimos y
garantizados, para lograr la satisfaccion, fidelizacion y aumento de los clientes.

Teniendo en cuenta lo anterior, y con el proposito de mejorar el servicio al cliente en las
servitecas de la ciudad de Villavicencio, se plante0 la siguiente pregunta de la
investigacion. ;Como mejorar el servicio al cliente del mantenimiento automotriz en

Villavicencio, teniendo en cuenta la competencia en el sector?

Justificacion

Resulta eficiente, sistematico y lucrativa, realizar las actividades del Benchmarking ya
que representa una tarea que algunas organizaciones no tienen dominada y clara; es muy
comun observar como interpretan el Benchmarking como un simple trabajo de campo
donde se efectlia un reconocimiento y la respectiva comparacion de procesos, lo que
produce para quien decide realizarlo una falta significante de compromisos claros y

evaluables, concepto que resulta erroneo en su interpretacion. (Tijerina, 2009)
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El cliente cada vez esta mas informado y exigente, esta situacion genera una
competencia en el mercado, especificamente en el area de servicio; donde es importante
que las empresas estén orientadas al cliente como objetivo integral y prioritario, y dirigidas
a obtener su satisfaccion; ademas de conseguir la fidelizacion de los clientes, y tener un
valor afiadido que lo diferencie de la competencia. Couso (2005) afirma, que la atencién al
cliente puede convertirse en una herramienta estratégica que permite implantar un sistema
de mejora continua en una compafiia, ademas se encuentra constituida por aquellos
movimientos realizados por una empresa para incrementar el porcentaje de satisfaccion de
los clientes. (Couso, 2005).

Por otra parte, segun la Asociacion Nacional de Movilidad Sostenible, el aumento de
clientes por comprar un automovil ha aumentado en los Gltimos afios; en lo que va corrido
del afio 2019, esta compra de automoviles se incremento un 5.8% con respecto al 2018
(admin-andemos, 2019). La industria automotriz esta en constante crecimiento y ofrece las
garantias 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 reparacion de vehiculos
(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 compafiias con

la competencia. (Delgado & Rico, 2004)
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Por otra parte, en el presente proyecto se determind 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 mecénica menor. Por
ende, el criterio de inclusién para las servitecas fue que ofrecieran los servicios de
diagndstico, balanceo, alineacion y mecanica rapida (cambio de aceite, revision de frenos y

revision de suspension) (Candelario, 2016)
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Capitulo 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 Especificos

e Diagnosticar los procesos desarrollados por los centros de servicios técnicos
automotriz en la ciudad de Villavicencio.

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

e Disefiar estrategia para la mejora del servicio al cliente en los centros de servicio

técnico automotriz en la ciudad de Villavicencio.
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Capitulo 3

Marco de Referencia

Antecedentes

(Ojeda-Toche, 2004), “Benchmarking” de procesos logisticos. El presente articulo esta
basado en identificar e implementar las mejores actividades o practicas en los procesos
logisticos de una organizacion, utilizando la herramienta generalmente conocida como
“Benchmarking”. Donde se pretendi6 el disefio de un plan estratégico, asi como la
definicion de su proposito, con el proposito de identificar y desarrollar las mejores practicas
de acuerdo con las necesidades de la organizacion.

(Lopez & Pefia, 2016), La Utilizacion dé la Teoria de Benchmarking como Modelo
Comparativo para el Plan Estratégico en las Pymes del Sector Lacteo en el Municipio de
San Juan de Pasto 2014- 2019. El presente trabajo investigativo se desarroll6 en el
departamento de Narifio, el cual consistid en la recopilacion y explicacion de la
informacion sobre el estado de la cadena en el sector lacteo en el periodo de tiempo del
2014 al 2019. Se realizo una evaluacion del entorno, aplicacién del método de Diamante
como técnica para el andlisis sectorial y la aplicacion de las cinco fuerzas de Michael
Porter. Por Gltimo, se realizé la aplicacion 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 conclusién, a traves de la

aplicacidn de estas técnicas se logro establecer una serie de lineamientos para fortalecer la
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20
cadena de valor, las cuales consistieron en estrategias enfocadas en la mejora de los
procesos de control y planeacion actuales en las Mipymes del sector lacteo en el territorio.

(Posada, Herrera, & Martinez, 2010), Benchmarking sobre manufactura esbelta (lean
manufacturing) en el sector de la confeccién en la ciudad de Medellin, Colombia. En el
presente documento investigativo se aplicé la metodologia del Benchmarking en empresas
pertenecientes al sector de la confeccion, con la finalidad de evaluar el grado de
implementacién de la manufactura esbelta o también conocida como Lean Manufacturing
en sus procesos de produccion.

(Romano, 2009), EIl concepto de tecnologias de la informacidn. Benchmarking sobre las
definiciones de las TIC en la sociedad del conocimiento. En el presente trabajo de
investigacion 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, asi como de algunas
entidades.

(Hernandez, s/f), Analisis de los factores que afectan el entorno para la realizacion de
un proyecto de generacion de autopartes en Colombia. El presente articulo ilustra un
estudio de la situacion actual en Colombia del entorno en el que se desarrolla la industria
nacional de autopartes. Planteando una perspectiva concisa, donde se realiz6 un
establecimiento y analisis de una serie de factores que pueden llegar a ser considerados

relevantes e influyentes dentro del sector, con el propdsito de buscar una viabilidad y



consigo mismo una evaluacion al momento de iniciar un proyecto de produccion de
autopartes en Colombia.

(Min & Min, 2015), Benchmarking the service quality of airlines in the United States:
an exploratory analysis. Este documento desarrolla estandares de desempefio objetivo que
ayudan a las aerolineas a monitorear su proceso de entrega de servicios, identificar
debilidades relativas y tomar medidas correctivas para mejoras continuas del servicio
utilizando analisis de datos exploratorios y analisis 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
investigacion es combinar las préacticas de evaluacion 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, despues de eso explicar el alcance de la
evaluacion 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 satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente. Investiga el impacto de
los factores de servicio técnico en los clientes automotrices. Se destacé los factores que las
industrias automotrices deben tener en cuenta para mejorar sus capacidades internas y
externas y su posicién competitiva. Por lo tanto, esto podria 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 mayoria de los factores analizados son compatibles con la
satisfaccion del cliente y la lealtad del cliente.

(United States Patent Nim. US8819171B2, 2014), Monitoring and benchmarking client
performance from the server-side. El presente articulo tiene como estudio medir productos
informaticos para monitorear y comparar dispositivos de clientes desde un servidor. Un
servidor, centro de datos y / o entorno de computacion en la nube puede monitorear ciertos
aspectos de una sesion de escritorio remoto.

(Anand & Kodali, 2008), Benchmarking the benchmarking models. Este documento
tiene como objetivo cuestionar el esquema de clasificacion fundamental de la evaluacion
comparativa y, por lo tanto, los modelos unicos de evaluacién comparativa que se
desarrollan para cada tipo de evaluacion comparativa. Ademas, tiene como objetivo
proponer un modelo de evaluacion comparativa universal, que se puede aplicar a todos los
tipos de evaluacion comparativa.

(Douglas & Nel, 2005), Benchmarking Marketing Capabilities for Sustainable
Competitive Advantage. Este articulo tiene como objetivo la evaluacion comparativa de las
capacidades de marketing como una ruta hacia una ventaja competitiva sostenible ha
recibido poca atencién empirica. Los autores examinan empiricamente los beneficios
potenciales de rendimiento empresarial disponibles al comparar las capacidades de
marketing de las empresas de mejor desempefio. Los resultados sugieren que la evaluacién

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 analitico
en la competitividad de los concesionarios en el sector automotriz. Consistio en la
determinacion de los diferentes factores de éxito para el desarrollo y aplicacion del proceso
de Benchmarking para elevar la competitividad en el sector a través de la mejoria de las
mejores practicas por parte de las empresas lideres.

(Estrada, 2015), Propuesta de benchmarking y su incidencia en la rentabilidad de la
empresa de servicios turisticos Lucho Tours; Huaraz. El presente trabajo de investigacion
tiene como objetivo determinar el porcentaje de incidencia que tiene la herramienta
“Benchmarking en la rentabilidad de una empresa destinada a labores del sector turistico en
el afo 2015. Se logra aplicar dicha herramienta de marketing, donde se identifican los
principales competidores y se procede a realizar una comparacion de las mejores practicas
turisticas para evaluar el impacto de esta herramienta como proceso de mejora continua en
la empresa.

(Olaizola, 2012), Bases metodologicas para el disefio y desarrollo de un modelo de
indicadores para la mejora de la gestion de los servicios publicos locales mediante la
utilizacion de la técnica del benchmarking: un estudio empirico. El presente trabajo
investigativo tiene un enfoque inductivo, donde se busca determinar y proponer una serie

de pilares metodoldgicos 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 ambito de la
administracion local.

(Porras et al., 2012), “Anélisis estratégico del sector automotriz en Colombia. El
presente articulo, consiste en una investigacion desarrollada en el sector automotriz de
Colombia, con la finalidad de identificar y analizar relevantemente el comportamiento de
las actividades del sector durante los Gltimos afios, donde el estudio se limita haciendo
énfasis en los vehiculos que son clasificados como gama media en el mercado, los cuales
son los automotores mas demandados por los colombianos.

(Cérdoba, 2013), Planteamiento Estratégico Del Sector Automotor De Colombia. El
presente trabajo de grado tiene un modelo investigativo integral, ya que busca establecer
una vista holistica general para el sector automotriz en Colombia. En el desarrollo de la
presente tesis se implementa un proceso estratégico disefiado para lograr objetivos en un
periodo de tiempo prolongado, se plantea como estrategia la conformacién de gremios que
agrupen un 80% de los ensambladores e importadores. En conclusion, ilustra un método
correcto para el disefio de estrategias en el sector automotriz colombiano teniendo en

cuenta el objetivo.

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

cuatro empresas del sector avicola colombiano. Este articulo desarrolla un estudio de
benchmarking competitivo a cuatro empresas en el sector avicola de Colombia, donde
identifican los factores claves de éxito que permiten tomar decisiones estratégicas frente a

las variables que se encuentran mas 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 recoleccién de datos previos. Finalmente realizaron un
diagrama radar para analizar e interpretar los resultados con la intencion 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 evaluacion comparativa de entornos agiles y
los requisitos de evaluacion comparativa agil. EI proceso de evaluacién comparativa, las
herramientas y los problemas de métricas se analizan desde la perspectiva de los requisitos
de agilidad. La discusion sobre el proceso, las herramientas y las métricas permite un
estudio simultaneo de los dos problemas principales para integrar la evaluacion

comparativa y la agilidad.

Marco Tebrico

Se considera el Benchmarking como un proceso continuo a través del cual se realiza una
evaluacion y analisis de los procesos, productos y servicios con el fin de realizar una
comparacion y de esta forma tener un punto de referencia para mejorar el desemperio.
Segun Arrieta, Botero y Romano (2015) comparar varias empresas de un mismo sector es
necesario para realizar una evaluacion de las actividades practicas 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 compafiias lideres en otras industrias para

descubrir formas de mejorar la calidad y desempefio”.
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El objetivo del benchmarking basicamente es el analisis del mercado, identificando las
mejores practicas dentro de uno o varios sectores con el fin de imitar o mejorar a traves de
un proceso continuo y permanentemente, por lo que esta busqueda nunca concluye y méas
bien se va actualizando en cada una de las &reas especificas (Dominguez et al, 2016).

Para desarrollar un plan de benchmarking, el cliente contiene la informacion de las
necesidades especificas como: los productos, servicios o procesos, el cliente desde un punto
de vista, especifica el tipo de informacion que se debe recopilar durante la investigacion. Lo
que abre una brecha para identificar compafias especificas y establecer un tiempo limite,
proporcionando el apoyo destinado para la actividad del benchmarking. En la mayoria de
las organizaciones, la iniciativa para encaminarse en el benchmarking lo inculca el gerente
0 un grupo de direccidén, 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 informacion 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 desempefien sus labores en un area de la
empresa distinta; una ultima fuente son los socios actuales son una segunda opcion 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 areas de
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trabajo, por lo que las demés se pueden ver beneficiadas si se implementan o mejoran las
mejores précticas de aquellas que son eficientes, por lo que este proceso interno busca
identificar aquellos lineamientos internos de la organizacién y compararlos para mejorar
diferentes areas. (Moran, 2014)

De igual forma, se encuentra el benchmarking externo, este se basa en las buenas
practicas de las empresas competidoras en cierto sector, de esta categoria se desprenden dos
subcategorias; 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 lideres de las mejores practicas: se conoce como benchmarking
competitivo, el cual tiene como objetivo realizar una recoleccion de informacion 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 organizacién
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 organizacion en sus diferentes logros con empresas
que tienen un alto perfil competitivo el mundo sin importar el sector econémico o industria
a la que pertenezcan. (Gisbert & Raissouini, 2015)

Existe un tercer tipo de benchmarking Ilamado benchmarking funcional, el cual
desarrolla acciones para identificar a aquellas organizaciones que ejecutan las mejores
practicas, independientemente de los servicios y/o productos. Por lo que la fuente de

informacion 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
practicas sobresalientes de cualquier tipo de organizacion que tenga un perfil de excelencia
en el area o factor especifico que esta siendo sometido al benchmarking. (Gisbert &
Raissouini, 2015)

Para determinar la situacion que requiere de un proceso de benchmarking, es necesario
conocer quién sera el cliente para obtener la informacion de benchmarking; bajo este
concepto el cliente se refiere al usuario, con el cual se realizara un andlisis de las
necesidades generales y se procedera a iniciar proceso para desarrollar medidas especificas,
teniendo presente los recursos que son necesarios para concluir con la investigacion.

(Llontop y Rivera, 2016).

Servicio al cliente.

El servicio al cliente son todas aquellas actividades destinadas a relacionar al cliente con
las organizaciones. Ademas, 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 relacion cliente-
empresa:

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

servicio o producto en términos 6ptimos del tiempo, unidades e inocuidad.



29

e Las relaciones que dispone la empresa con el cliente en términos de integridad.
e La prestacion de servicios postventa en asistencia, mantenimiento y reparacion.
e Las actividades dirigidas a atender la informacion y peticiones de los clientes.

Para diferenciar el resto de los procesos, existen caracteristicas de los servicios como lo
son aquellos servicios que describen la conducta del proveedor, donde se presenta una
Unica alternativa sin segunda oportunidad; sin embargo, en la cadena de abastecimiento el
cliente hace parte del proceso y es quien evalGa 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 mas cuando se suministra un servicio que no esta dentro
de los estandares de calidad, que por malos productos. Por ende, para disponer y prestar un
servicio que mantenga estandares de calidad, se debe considerar los siguientes factores en
el procedimiento:

e Mantener con el usuario interfaces amigables.

e Para cada cargo proporcionar un entrenamiento.

e Desarrollar y mantener en la organizacion un enfoque orientado al cliente.
e Reducir los tiempos de respuesta.

e 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 “Analisis sectorial y competitividad”, donde se procedi6é determinar,
teniendo en cuenta las particularidades del sector, las siguientes variables o factores que son
claves para el éxito de una organizacion:

e Productividad y ventas: Este factor facilita la comprension de la suficiencia en la
produccion que se encuentra dentro de los procesos desarrollados por las
compafiias o industrias, por lo que resulta tener una vision determinante al
momento de calcular la capacidad de satisfacer la demanda y, consigo mismo,
controlar la planeacion de la productividad con el objetivo de competir en nuevos
mercados.

e Desarrollo tecnoldgico: El nivel tecnologico 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
produccion o prestacion de servicios. Las empresas que deciden no invertir en
tecnologia perderan gran capacidad de competitividad en el mercado, e incluso
quedaran rezagadas en el sector por falta de mejoria interna en sus procesos.

e Innovacion y portafolio de servicios: Al momento de llamar la atencion 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 vacios que la competencia no



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 econdmica, sin embargo, sélo llega a convertirse cuando se logra
fidelizar al cliente al reflejar estdndares de calidad alto en sus productos o
Servicios.

Formacion y talento humano: Una gran manera de mantenerse competitivo en
los cambios organizaciones e incluso cambios externos, es la formacion que
sirven de apoyo para capacitar a las personas para enfrentar cambios que la
economia global exige, esto es un reto que hoy en dia 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 area de la
gestion 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 especifico, 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 informacion que necesitan las organizaciones puede obtenerse de diversas formas.
Existe informacidn 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 informacidn, ya que en ocasiones la informacion puede que no exista o sea
demasiada antigua. Un claro ejemplo es que para realizar estudios sobre el nivel de calidad
que presenta la inclusion de un nuevo servicio, como lo es el acceso a red inalambrica para
obtener internet dentro de las instalaciones, no existe antecedentes que se puedan ejecutar.
Si se desea conocer la intencion de voto ante unas elecciones no sirven las estimaciones
hechas cuatro afios antes. Ante estas situaciones debe crearse informacion primaria,
totalmente nueva. Esta informacion 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 informacion sobre un fendmeno, la encuesta es una de las herramientas
precisas para analizar su comportamiento; consiste en la aplicacion de un conjunto de
preguntas que se encuentran articuladas y que tienen un objetivo en comdn ademas de ser
coherentes. Por otra parte, esta herramienta recoge la informacion 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 poblacion

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 informacion 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).

Segun Abascal (2005) las encuestas personales pueden ser de varias clases en funcion 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 informacion en tiendas, supermercados,
grandes almacenes, etc. El cuestionario suele ser estructurado, esta
predeterminado.”

“En la encuesta telefonica: La obtencion de la informacion se efectia mediante
una conversacion por teléfono entre el entrevistador y la persona seleccionada,
sobre la base de un cuestionario, generalmente estructurado.”

“Telefonica asistida: En esta modalidad de encuesta los teléfonos se conectan a
un ordenador, que tiene en su memoria el cuestionario y las caracteristicas de la
muestra. Los encuestadores Ilaman por teléfono”, “a un nimero 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 comparacion entre las condiciones o factores claves identificados en un segmento
del mercado a empresa”, “esta permite segun la ponderacion establecida que a través de una
férmula matematica se calcula una calificacion que indica el estado en que se encuentra la
empresa 0 mercado analizado” (Ariza, Crespo, y Mojica 2015).

“Se debe tener en cuenta que la ponderacion del factor no puede superar en su sumatoria
el 100% y que se pondera segun el criterio del especialista dandole los puntajes més altos al
factor clave que tenga mayor impacto”. Tambien es importante resaltar que la “calificacion
para cada uno de los factores va de 0 a 10, siendo 0 la nota que indica que la empresa o
segmento no tiene afectacion o participacion 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 sera evaluado en los distintos factores o variables. (Ariza, Crespo, y

Mojica 2015)

Marco Conceptual

Alineacion: “Es un proceso que permite equilibrar el peso de todas las ruedas de un
vehiculo para que giren sin vibrar a altas velocidades. Esencialmente, consiste en afiadir
contrapesos en las llantas para compensar las diferencias de peso entre los neumaticos”. “Es
un procedimiento sencillo y de bajo costo que se puede realizar rapidamente en cualquier

servicio técnico; es indispensable cuando se cambia cualquier neumatico, en especial en
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vehiculos de trabajo que son sometidos a diario a un uso intenso”. “Alineacion y balanceo”,
(2017)

Mecanica rapida: La mecanica rapida habitualmente trata las revisiones mas
importantes, tales como, el cambio de filtros y aceites, revision de freno (cambio de
pastillas) y el mantenimiento en la suspension entre otras importantes. (TBI-Todo
refracciones, 2019)

Benchmarking: “El benchmarking es un proceso sistematico y continuo para evaluar
los productos, servicios y procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como las
mejores préacticas, aquellos competidores mas duros.” (Vera, J. S. ,2009)

Balanceo: Es un proceso “que permite ajustar los angulos de las ruedas, manteniéndose
perpendiculares al suelo y paralelas entre si. Habitualmente, estas condiciones ideales
pueden alterarse al caer en hoyos o circular por caminos en mal estado, algo usual en
vehiculos de carga”. (“Alineacion y balanceo”, 2017).

Competitividad: “Capacidad que tiene una persona, empresa o pais para obtener
rentabilidad en el mercado frente a sus otros competidores.” (Kotler, P, 2001)

Graéfica radar: “Metodo grafico de visualizacion de datos multivariantes en la forma de
un grafico de dos dimensiones de tres 0 mas variables cuantitativas representadas en los
ejes a partir del mismo punto”. “La posicion relativa y el angulo de los ejes es generalmente
poca informacién”. (Gonzélez, 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 analisis también revela las fortalezas y debilidades en
contraposicion de los competidores.” (Cedefio, 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 atencion al cliente, se realiza
para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.” (Williams, T., Schutt-Ainé, J.,
& Cuca-Y., 2001).

Serviteca: Centros de servicios técnicos automotrices que prestan el servicio a
automoviles, que por el “uso constante de un vehiculo tiende a desgastar algunos elementos
tanto de la maquina como de la carroceria, lo que hace que ciertos elementos se vean
afectados, ademas de que puede volver ciertos puntos mas propensos a fallar” (Veiga, J. M.

F.,2020).

Marco Geografico

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 Lopez, al sur con Acacias y San
Carlos de Guaroa, al occidente con Acacias y el Departamento de Cundinamarca.”
Villavicencio es caracterizado por tener una cultura llanera en la cual se destacan las
actividades de agricultura, ganaderia, acuacultura y demas actividades que aprovechan los
recursos naturales.

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

en el afio 2018 (ultimo dato que se conoce) se registran 142.631 vehiculos en el parque



automotor de la ciudad y que asi mismo acuden a las servitecas para adquirir servicios de
diagndstico, mantenimiento y reparacion 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 asi 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 Lubricacion 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, Fruterias, Restaurantes y demas. A comparacion 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, produccion, prestacion de servicios “estan 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 investigacion.
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Tipo,
namero y

fecha

Ley 155 de

1959

Ley 1581

de 2012

Nombre y entidad que la expide

“Por la cual se dictan algunas
disposiciones sobre précticas

comerciales restrictivas.”

“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 demas”

Articulo Impacto en el proyecto

Las empresas que se
estudian en el proyecto
estan “sometidas a la
vigilancia del Estado para
los efectos de la presente
Articulo 2. Ley.” Cualquier decision
estratégica tiene que estar
bajo los lineamientos que
son
establecidos para la

empresa

Se debe dar a conocer la
razén por la cual se realiza
Articulo 1y toma de datos, informacién,
2. archivos y demaés por
derecho del individuo objeto

de estudio.
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“derechos, libertades y garantias
constitucionales a que se
refiere el articulo 15 de la

Constitucidn Politica; asi como el
derecho a la informacién

consagrado en el articulo 20 de la

misma / Congreso de la

Republica.”

Nota: Esta tabla contiene la normatividad que influye en la presente investigacion. Fuente: autoria propia.

Sin embargo, para el Benchmarking, no existen leyes o normatividad “especificas que
rijan o establezcan lineamientos para la aplicacion del benchmarking competitivo en las
empresas, si es muy importante tener en cuenta que la informacion que se recopile o se
comparta, los procesos que se mejoren”, “en ningin momento pueden violar los codigos de
comercio o las normas vigentes de derechos de autor o la autonomia juridica sobre las
patentes que existan en las empresas que se tomen como objeto de observacion o

comparacion” (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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Capitulo 4

Disefio Metodoldgico

Tipo de Investigacion

La investigacion realizada se enmarca en una metodologia cualitativa basdndose en una
I6gica y en un proceso “inductivo (explorar y describir, y luego generar perspectivas
tedricas) donde la recoleccion de datos consiste en obtener las perspectivas y puntos de
vista de los participantes como sus emociones, prioridades, experiencias y otros aspectos
mas bien subjetivos”, en este caso de los clientes y trabajadores de las servitecas, ademas
cuenta con aproximaciones al paradigma cuantitativo. (Hernandez Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2008).

Ya que las servitecas escogidas para esta investigacion tienen unos servicios especificos,
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 investigacion también cuenta con un alcance descriptivo y
correlacional, ya que con un estudio descriptivo “se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. “Es decir, Unicamente pretenden
medir o recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren”. De igual manera, contiene caracteristicas de estudio
correlacional ya que se “tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que

exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en



particular”. “En ocasiones sélo se analiza la relacion entre dos variables, pero con
frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 méas variables”. (Hernandez

Sampieri et al., 2008)

Poblacion y muestra

Poblacion

Esta se compone de todas las organizaciones que realizan actividades segun la
Clasificacion Internacional Industrial Uniforme el codigo 4520 (mantenimiento y
reparacion de vehiculos automotores) en la ciudad de Villavicencio.

Por otra parte, al estudiar la perspectiva del cliente frente a cada serviteca; la presente
investigacion presenta una segunda poblacion la cual esta constituida por los clientes que
acuden a cada una de las empresas mencionadas anteriormente, para solicitar los servicios
técnicos automotriz para su vehiculo, especificamente vehiculos particulares. Al no
conocerse la cantidad de clientes que llegan durante un dia a las servitecas, y considerando
eventos imprevistos como las llegadas de clientes pertenecientes a otra localidad, asi como
clientes que estan de paso por la ciudad (turismo), la poblacion es considerada infinita con
caracteristicas similares. La poblacion infinita, tiene como proposito el estudio de un
conjunto numeroso de objetos, individuos e incluso documentos. (Ramirez, 2019)

Muestra

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

de empresas que fueron seleccionadas determinando que tengan caracteristicas similares, en
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este caso las servitecas que realicen los servicios estandares que tedricamente un
establecimiento de servicio técnico automotriz ofrece. Los servicios que son usados como
parametros son: el diagndstico, balanceo, alineacion y mecénica rapida (cambio de
pastillas, cambio de aceite y revision de suspension) (Candelario, 2016)

Para esta investigacion se descartaron las demas servitecas de la ciudad de Villavicencio
debido a que no cuentan con los servicios establecidos. Por lo tanto, esta investigacion se
enfoca en empresas de servicio técnico automotriz de la ciudad de Villavicencio, las cuales
cumplen con las caracteristicas mencionadas anteriormente. Estas empresas que cumplieron
con los requisitos propuestos para seleccion son: DMR automotriz, Servillantas
Villavicencio (Goodyear), Lubricentro Villavicencio, Diagnosticentro Unicenter Car y
Centro de Lubricacion Lubriplus.

De este modo, para la siguiente investigacion se estudiara los trabajadores de las
empresas determinadas anteriormente y los clientes que acuden a cada una de ellas, por lo
cual se calculé la muestra teniendo en cuenta que la poblacion es infinita al no poder
determinar una cantidad fija de clientes que acuden a los centros de servicio técnico
automotriz. Por lo cual, se tom6 como muestra cierta cantidad de clientes basandonos en la

aplicacion de la “férmula de poblacion infinita”. (Ramirez, 2019)

72 xpXx
e

n= tamafio de muestra buscado
Z.: Parametro estadistico que depende del Nivel de Confianza (NC).

p = “Probabilidad de que ocurra el evento estudiado.”
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q = “Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado.”
e = Error de estimacion maximo aceptado.

Para determinar la muestra se establecié un Nivel de Confianza del 95%, considerando
este como uno de los pardmetros mas usados al realizar encuestas de percepcion en
investigaciones donde la poblacion es infinita. Ademas, se establecid una probabilidad de
que ocurra 'y no ocurra el evento de 0,5 y 0,5 respectivamente, ya que se desconoce el nivel
de percepcion o preferencias que cada cliente tiene frente a las servitecas. Por otra parte, al
conocer bibliograficamente el comportamiento de los encuestados donde cantidad de las
encuestas son aplicadas erréneamente por parte del encuestador y el encuestado, se estima

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

(1,96)2 x 0,5 X 0,5 @)
- 0,052
n = 385 (3)

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

estudiadas “en el presente trabajo de investigacion.”

Variables

“Para el presente trabajo de investigacion,” se tendra en cuenta las siguientes variables
que seran estudiadas para concluir cada uno de los objetivos propuestos. Véase en la tabla
2, las variables consideradas en la investigacién encaminada al disefio de estrategias basado

en benchmarking competitivo.
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Tabla 2.
Variables del trabajo de investigacion.
Nombre Tipo
Benchmarking Independiente
Al servicio al cliente Dependiente

Indicadores
Percepcion del
cliente
Desarrollo
tecnoldgico
Innovacion y
portafolio de
servicios
Calidad y valor
del servicio
“Formacién y
talento humano
Publicidad y
mercadeo
Posicionamiento

de marca”

Medida

Escala Likert

Escala Likert

Capacidad

organizativa.

Escala Likert

Escala Likert

Escala Likert

Escala Likert

Herramienta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Encuesta

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

Técnicas para la recoleccidn de informacion y analisis de resultados

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

automotriz.



En primer lugar, se determind el listado de los servicios ofertados para luego hacer una
identificacion del portafolio, con el fin de conocer los procesos para saber si se hacian de la
manera establecida. En continuacion, se establecieron los procesos y el correcto
reconocimiento del diagrama de flujo de procesos existentes, en el caso de los que no
existian, se realizé 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
altimo, se realizé un andlisis comparativo de la forma en que son realizados cada uno de los
servicios, donde se evidenciaron las diferencias y similitudes entre las Servitecas. (Cars,
1997).

En segunda instancia, se determinaron los factores claves del éxito orientados al servicio
al cliente, estos factores fueron determinados mediante referencias bibliograficas que
permitieron elegir los méas cercanos al servicio al cliente (desarrollo tecnologico,
Innovacion y portafolio de servicios, “formacion y talento humano, publicidad y mercadeo,
posicionamiento de marca”), siendo esta la herramienta que llevo a cabo la actividad, De
igual manera, se aplicé la metodologia Delphi de consulta experto (ver anexo M) con la
finalidad de determinar correctamente aquellos factores que deben ser considerados, asi
como aquellos que no tiene prevalencia. Por otro lado, determinar estos factores fue
importante para disefiar 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.

(Sanchez, Castillo, & Guerrero, 2018).
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Etapa 2. Estructuracion del perfil competitivo de las servitecas en la ciudad de

Villavicencio.

Se aplicaron encuestas de percepcion a los clientes y trabajadores de los centros de
servicio técnico automotriz seleccionados para conocer la razén de preferencia de estos, las
cuales fueron disefiadas para medir cada factor clave del éxito. Las encuestas fueron
aplicadas bajo la escala Likert, donde el usuario respondio especificamente en base a su
nivel de acuerdo o desacuerdo, permitiendo obtener asi una puntuacion ponderada del 1 al 5
para la serviteca frente a cada factor.

Posteriormente, se elabord la matriz de perfil competitivo de las servitecas seleccionadas
en Villavicencio con el formato determinado, siendo esta una herramienta analitica que
ayuda a identificar a los competidores méas importantes frente a cada factor clave del éxito.
Para esto, se acudio a un experto en marketing como herramienta para el desarrollo de la
matriz, lo cual nos permitié establecer un peso relativo para cada uno de los factores claves
del éxito seglin 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 asi 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 grafica radar establecida como técnica de analisis para el
desarrollo de esta actividad. La grafica “nos permitié evidenciar la posicion en la que se

encuentra la empresa con respecto a la competencia” y obtener resultados resaltando varias



apreciaciones a considerar, donde cada uno de los factores marca la diferencia entre una
serviteca frente a las demaés, sus fortalezas y debilidades particulares para posteriormente

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

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

Por ultimo, con los resultados obtenidos se desarrollaron estrategias a cada empresa con
ayuda del método AHP (Proceso analitico jerarquico), el cual nos permitié 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 investigacion, se realizd
una busqueda bibliografica de las estrategias que son realizadas por los centros de servicio
técnico automotriz, asi como innovaciones en el sector y tendencias que son aplicadas por
las servitecas. (Berumen, S. A., & Redondo, F. L, 2007). Esto nos permitio disefiar
estrategias por factor encaminadas a aumentar su perfil competitivo, teniendo en cuenta las

empresas que se encontraron con falencias en el desempefio de estos.
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Capitulo 5

Resultados

Identificacion de procesos desarrollados por los centros de servicio técnico

automotriz.

En primera instancia, los resultados se obtuvieron a partir de la informacion recolectada
mediante los diarios de campo efectuados en las servitecas DMR automotriz, Servillantas
Villavicencio (Goodyear), Lubricentro Villavicencio, Diagnosticentro Unicenter Car y
Centro de Lubricacion Lubriplus (ver anexo L). Durante los diarios de campo ejecutados
dentro de las instalaciones de cada serviteca, se realizo seguimiento a sus actividades el
cual incluye elementos de investigacion como lo fue la observacion y el analisis, lo que nos
permitio 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.
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Empresa Servicios

e Alineacion

e Balanceo
Centro de Lubricacion e Diagndsticos
Lubriplus e Mecénica rapida (Cambio de aceite, cambio de pastillas,

revision de suspensién, cambio filtros de aire y aceite)

e Otros (Venta de llantas y SOAT)
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e Diagnostico
e Balanceo
e Alineacion
DMR Automotriz
e Mecdénica rapida (Cambio de aceite, cambio de pastillas y
revision de suspension)
e Otros (Venta de autopartes).
e Alineacion de direccion
e Alineacion de luces
e Balanceo
Servillantas (Goodyear) e Mecanica menor (revision de frenos, cambio de pastillas de
frenos, revision de suspension, cambio de aceite, montaje de
llantas, rotacién de llantas.)
e Otros (Venta de llantas y lubricantes).

e Balanceo

e Alineacion
Lubricentro Villavicencio

e Mecanica rapida (Cambio de aceite, revision filtros de aire y

aceite, revisién de suspensién y amortiguadores)

e Balanceo
Diagnosticentro Unicenter e Alineacion
Car e Mecanica rapida (Cambio de aceite, revision de filtros de aire,

rotulas y suspensién).

Nota. La tabla 3 contiene todos los servicios que son ofertados por cada Serviteca. Fuente: Autoria propia.



“Como se puede observar en la tabla 3”, las empresas prestadoras de servicios técnico
automotriz escogidas para esta investigacion cuentan con similitudes en los servicios
ofertados, sin embargo, dos de estas empresas (Servillantas y Centro de Lubricacion
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 0 modelos.

La identificacion de los procesos desarrollados por cada centro de servicio técnico
automotriz, se establecié un formato de diagrama de procesos el cual se aplico mediante un
diario de campo y simultaneamente al levantamiento del listado de servicios ofertados. Este
formato permitio establecer una descripcion breve del método actual que es utilizado para
realizar cada uno de sus servicios, la secuencia de ejecucion de las actividades desde el
punto de vista del operario, asi como los tiempos y distancia que requiere la ejecucion de
cada accion. 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 0 equipos computarizados, el tipo
o modelo del vehiculo y el area 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 minimas; pues cada servicio técnico
automotriz tiene el mismo objetivo, se realizan con la misma secuencia y la mayoria de los

vehiculos una estructura similar, aunque el operario distintas maneras de realizar el servicio
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ofertado por la serviteca. Ademas, los tiempos de ejecucion de cada servicio para realizar
sus servicios ofertados son similares y la distancia que el operario recorre para completar el
servicio varia 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 Lubricacion 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 identificacion de los procesos
desarrollados por los centros de servicio técnico automotriz (Serviteca), asi como la
determinacion de los factores claves del éxito, se aplicé la metodologia Delphi. La cual
permitié 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 segun
Betancourt (2014). Los factores propuestos fueron: desarrollo tecnoldgico, “innovacion y
portafolio de servicios, calidad y valor del servicio, formacion 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 investigacion.
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Segun los resultados obtenidos en los formatos diligenciados por los expertos en el area
de marketing (ver anexo M), tres de los cincos expertos consultados, contestaron de manera
total el formato, es decir, seleccionaron la totalidad de factores. Ademas, dos expertos
establecieron que dos (Posicionamiento de marca y publicidad y mercadeo) de los seis
factores no eran de importancia en la investigacion, sin embargo al analizar la totalidad de
los resultados de consulta con los cinco expertos se determind que es de importancia
considerar en el presente trabajo de investigacion todos los factores, ya que los
seleccionados sin importancia no eran los mismos, y se les dio una calificacion de 0 que
ayudo a determinar el peso o significancia de cada uno.

e “Desarrollo tecnologico.”

e “Innovacion y portafolio de servicios.”
e “Calidad y valor del servicio.”

e “Formacion y talento humano.”

e “Publicidad y mercadeo.”

e “Posicionamiento de marca.”

Estructuracion 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
utilizoé simultaneamente el método Delphi, que, con ayuda de los cinco expertos en
marketing y servicio al cliente, a cada factor determinado anteriormente se le asigné 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 pardmetro
que la sumatoria de cada peso no superara el 100%.

Finalmente, se obtuvo como resultado el formato diligenciado con la asignacion del peso
para cada factor clave del éxito desde los distintos puntos de vista de cada experto. De esta
forma, se logr6 promediar los pesos asignados por cada experto frente a cada factor clave
del éxito, y asi obtener consigo mismo el peso sopesado (decimal) para evaluarlo frente a
cada empresa. Ademas, como se observa en la tabla 4, se evidencia que los factores mas
importantes teniendo en cuenta el servicio al cliente segln lo determinado por los expertos
son: la calidad y valor del servicio, la formacion y talento humano; y siendo uno de los
menos importantes el posicionamiento de marca, pues queda en claro que para esta
investigacion es de suma importancia la atencion al cliente para un correcto desarrollo de

las actividades de la empresa para con los clientes.

Tabla 4
Asignacion de peso por factor para la matriz de perfil competitivo
Peso
Factores claves del éxito
% Valor sopesado

“Desarrollo tecnoldgico” 16,00 0,16
“Innovacion y portafolio de servicios” 10,00 0,1
“Calidad y valor del servicio” 25,00 0,25
“Formacion y talento humano” 24,00 0,24

“Publicidad y mercadeo” 7,00 0,07




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: autoria propia.

Validacion y aplicacion 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 desempefio en ellos. Para ello, se disefid
una encuesta con escala Likert del 1 al 5 para medir la satisfaccion del cliente y la
percepcion del trabajador de cada empresa en base a su nivel de acuerdo o desacuerdo. Las
preguntas fueron disefiadas frente a cada factor clave del exito de tal manera que permitan
evaluar a la empresa desde la perspectiva del cliente y trabajador, teniendo en cuenta que se
utilizo un sistema de puntuacion por ponderado que permite por medio de la totalizacion de
las encuestas conocer el puntaje de la empresa frente a cada factor.

Durante la fase de estructuracion de la encuesta, se tuvieron “los siguientes aspectos:
que los tipos de preguntas sean los méas adecuados, que el enunciado sea correcto y
comprensible”, que la duracion fuera aceptable para los encuestados y si existen rechazo
hacia ciertas preguntas (Arribas, 2016). Es de suma importancia, asegurarse que la
poblacidn objetivo a la cual le sera aplicada dicha encuesta, comprenda y capte la
informacion correctamente. Normalmente las encuestas son validadas con un grupo de
aproximadamente 30-50 personas que se asemeje a la muestra, por lo que se procedié a

validar la encuesta con un 10% de la poblacién objetivo teniendo en cuenta que la muestra

54



en el presente trabajo de investigacion es de 385 clientes, es decir, se validé con un grupo
de 39 personas. (Arribas, 2016)

Posteriormente, se aplicd el método de consistencia interna el “cual permitié 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 correlacién entre
distintas variables o items que hacen parte de la escala y que buscan medir un evento en
especifico. EI Alfa de Cronbach es un coeficiente que integra un modelo de consistencia
que permite medir el grado de adecuacion en un instrumento que utilice una escala, asi
como su fiabilidad. (Bojorquez et al., 2013)

Para su desarrollo, “se utilizo el software estadistico SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences)” un programa informatico que permite realizar analisis estadisticos, 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 items que fueron evaluados, se
trasladaron al software, de tal manera que nos permitio hacer el analisis de fiabilidad. Como

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

Tabla 5
“Estadisticas de fiabilidad encuestas. ”
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“Alfa de Cronbach basada en
“Alfa de Cronbach” “N de elementos”
elementos estandarizados”

0,940 0,943 30

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

propia.
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Para el presente analisis, se tuvo en cuenta que el coeficiente Alfa de Cronbach varia 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 estd midiendo de manera
fiable el fendmeno 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 items contenidos en las encuestas, se procedio
seguidamente a realizar un andlisis por elemento teniendo como resultado las variaciones
que presenta la media y la varianza si se llegase a suprimir cada item. 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 analisis por elemento.

Tabla 6.
Estadisticas de fiabilidad de total encuestas clientes por elemento

“Varianza de

“Media de escala ) “Correlacion total  “Alfa de Cronbach si
. ) escala si el
Item si el elemento se de elementos el elemento se ha
o elemento se ha ) o
ha suprimido” corregida” suprimido”

suprimido”
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10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

110,10
110,38

110,21
110,33
110,97
110,28
110,46
110,54
110,23
110,31
110,41
110,49
110,31
110,13
110,38
110,21
110,38
110,21
110,44
110,64
110,49
110,67
110,62
110,77

110,67

296,831
299,980

299,536
294,386
285,026
297,997
291,518
293,887
298,814
300,429
293,617
297,888
299,429
298,009
289,032
297,588
300,559
299,062
290,410
291,815
287,993
283,018
287,296
289,866

282,491

0,654
0,433
0,600
0,641
0,592
0,533
0,600
0,650
0,464
0,438
0,533
0,392
0,573
0,587
0,710
0,614
0,430
0,555
0,564
0,640
0,608
0,659
0,627
0,558

0,660

0,938
0,939

0,938
0,937
0,938
0,938
0,938
0,937
0,939
0,939
0,938
0,940
0,938
0,938
0,937
0,938
0,939
0,938
0,938
0,937
0,938
0,937
0,937
0,938

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 item o elemento, arrojado por SPSS. Fuente: autoria 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
items dentro del borrador de la encuesta, el Alfa disminuye. Lo cual impulsé a mantener
cada una de las 30 afirmaciones o preguntas ya que resultaron consistentes en el
instrumento de medicion. En conclusion, se obtuvo como resultado en la validacion de las
encuestas, que las preguntas y la escala disefiadas para las encuestas fueron adecuadas; y
los encuestados tuvieron una correcta recepcion de la informacion que se pretendia
transmitir; por ende, al mantener el mismo formato, escala y clasificacion del item, ambas

encuestas se realizaron con el mismo formato y estructura que contenia la validacion.

Resultados de la aplicacién de encuestas

Es de suma importancia resaltar que la aplicacion de encuestas se realizo a los clientes y
trabajadores de cada una de las Servitecas, por lo que se procedié a hacer un analisis
individual pero una correlacion 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 logré obtener a partir de una



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 afirmacion. De
esta manera, se logro obtener un puntaje ponderado bajo la perspectiva del cliente frente a
cada factor clave del éxito. Por otra parte, los datos obtenidos presentan una distribucion
normal segun el andlisis estadistico realizado por la prueba de Kolmogérov-Smirnov

(anexo A).

Puntaje clientes Desarrollo tecnologico

== Servillantas (Goodyear) Centro de Lubricacién Lubriplus DMR Automotriz
Lubricentro Villavicencio Diagnosticentro unicenter..
4
Posicionamiento de marca Innovacion y portafolio de servicios
Publicidad y mercadeo Calidad y valor del servicio

Factores claves del éxito

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

Como se puede observar en la figura 1, se presenta una gran diferencia entre las
empresas escogidas en esta investigacion, de las 385 encuestas realizadas a clientes, donde
281 (73%) fueron hombres y 106 (27.5%) mujeres, la serviteca “Servillantas Villavicencio

(Goodyear)” cont6 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 Lubricacion 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 demas en todos los factores claves del éxito, siendo una
de las empresas mas reconocidas en el sector y que mejor sobresale en desarrollo
tecnoldgico, innovacion 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 formacion del talento humano y el desarrollo tecnologico
respectivamente. Por otra parte, Centro de Lubricacion Lubriplus y Diagnosticentro
Unicenter Car presentan una similitud en su perfil competitivo, sin embargo, se encuentra
una gran diferencia en la innovacion y el portafolio de servicios, asi como calidad y el valor
de los servicios ofertados.

De igual manera, se realizo la aplicacion de encuestas a los trabajadores de cada una de las
Servitecas sumando un total de 28 encuestados, “Servillantas (Goodyear)” contd con el
32% (9 trabajadores) de la muestra, siendo esta la empresa que cuenta con mayor personal
en sus instalaciones; “Centro de Lubricacion Lubriplus” con el 14% (4 trabajadores) y en
un 18% ( 5 trabajadores) cada uno “DMR Automotriz”, “Lubricentro Villavicencio” y

“Diagnosticentro Unicenter Car” teniendo asi 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 grafica radar.

Puntajes trabajadores Desarrollo tecnologico

== Servillantas (Goodyear) Centro de Lubricacion Lubriplus DMR Automotriz
Lubricentro Villavicencio == Diagnosticentro unicenter..

5
Posicionamiento de marca 4 Innovacion y portafolio de servicios
/—P—\
// 3
!
y
Pz
Publicidad y mercadeo Calidad y valor del servicio

Factores claves del éxito

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

Como se muestra en la figura 2 y teniendo en cuenta la perspectiva del trabajador, la
empresa Servillantas (Goodyear) y Centro de Lubricacion Lubriplus destacan frente a DMR
automotriz y Lubricentro Villavicencio, puesto que estas empresas llevan mas 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 Gltimo la empresa con
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menor perfil frente a los factores Diagnocentro Unicenter Car. Ademas, en promedio las
empresas seleccionadas para esta investigacion 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, indico que Servillantas cuenta con mayor
innovacion de los productos, publicidad y mercadeo, formacién y talento humano;
seguidamente Centro de Lubricacion Lubriplus, que destaca por la calidad y valor de sus
servicios, posicionamiento de marca y la innovacion. Por otra parte, las servitecas DMR
automotriz y Lubricentro Villavicencio tienen similitud en factores claves de éxito como lo
son la formacion de talento humano, y la innovacion y portafolio de servicios, sin embargo,
DMR Automotriz se destaca en la calidad y valor del servicio y Lubricentro tiene un perfil
lider en cuanto al desarrollo tecnolégico. Por ultimo, 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 demas.

Es evidente que la puntuacion obtenida por cada centro de servicio técnico automotriz
varia desde la perspectiva del cliente y el trabajador. A través del ejercicio de aplicacion de
las encuestas y los resultados derivados de estas (ver anexo B y C), se observo que el
cliente mantiene una perspectiva que permite realizar un juicio mas preciso frente a las
Servitecas, en comparacion 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



productos; por lo que se procedié 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).”

“Elaboracién matriz perfil competitivo y analisis”

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 percepcion
del cliente y el trabajador, asi 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 hallo el puntaje de cada factor clave del éxito
por empresa como producto de la multiplicacion 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 identifico la puntuacion 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)

64

Factores claves del
éxito

Desarrollo tecnoldgico

Innovacion y portafolio
de servicios
Calidad y valor del
servicio
Formacién y talento
humano

Publicidad y mercadeo

Posicionamiento de
marca

Total

Serwsllanta Centro de Lubricentr Diagnostice
p Villavicen Lubricacié DMR 0 ntro
€s0 a_ cenc n Automotriz  Villavicenc  Unicenter
' Lubriplus io Car
(Goodyear)

Val Val Val Val Val Val

or or Val or Val or Val or Val or
%  sope or sope or sope or sope or sope or sope
sad sad sad sad sad sad

o] o] o] 0 0 0
19,0 0,78 0,73 0,57 0,67 0,62
0 0,19 4,11 1 3,87 5 3,04 8 3,57 7 3,31 9
10,0 0,43 0,40 0,33 0,35 0,31
0 0,1 4,35 5 4,02 ) 3,36 6 3,57 7 3,12 5
27,0 1,15 1,13 1,03 0,91 0,88
0 0,27 4,28 4 4,20 4 3,83 3 3,41 9 3,29 7
25,0 1,05 0,95 0,85 0,81 0,82
0 025 4,21 1 3,81 3 3,43 6 3,27 8 3,29 1
11,0 0,44 0,41 0,37 0,37 0,37
0 0,11 4,07 8 3,77 5 3,37 1 3,41 5 3,43 7
0,30 0,32 0,28 0,27 0,28
8,00 0,08 3,77 5 4,02 5 3,59 7 3,42 4 3,58 6
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: autoria 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, destacandose en la innovacion

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

diferencia entre las servitecas el desarrollo tecnolégico, puesto que hoy en dia el uso de

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

analizar los datos de una manera precisa, se realizo la siguiente gréafica radar teniendo en



cuenta el valor sopesado, el cual tiene en cuenta el grado de importancia del factor clave del
éxito.

Desarrollo tecnologico
== Servillantas Villavicencio (Goodyear) == Centro de Lubicacion Lubriplus DMR Automotriz
Lubricentro Villavicencio == Diagnosticentro Unicenter Car

Posicionamiento de marca 1,00 Innovacion y portafolio de servicios

Publicidad y mercadeo Calidad y valor del servicio

Figura 3. Gréfica radar del valor sopesado. Fuente: autoria 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 investigacion pretende
identificar. La gréafica radar indica que las empresas lideres en el sector son Servillantas
(Goodyear) y Centro de Lubricacion Lubriplus sobresaliendo en el desarrollo tecnologico
por sus procesos actualizados, la implementacion de herramientas tecnoldgicas y equipos
computarizados que permiten que los tiempos de realizacion de cada servicio sean
reducidos, asi como el uso de herramienta virtuales para realizar seguimientos a los
clientes. Estas empresas, dentro de sus procesos segun el grafico 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 enfocandose al
reconocimiento en el sector. Ademas, estas Servitecas se diferencian de las demés por su
modernizacion en la planta y el espacio que disponen para prestar los servicios, cuentan con
un espacio fisico organizado para desempefiarse en sus tareas de servicio técnico
automotriz, lo que genera que tengan un alto perfil competitivo a diferencia de las otras

empresas.

Disefio de estrategias

A partir de los resultados que se obtuvieron anteriormente y para el logro del Gltimo
objetivo del presente trabajo de investigacion; el cual consiste en disefiar estrategias para la
mejora al servicio al cliente de los centros de servicio técnico automotriz. Se procedio a
identificar aquellas empresas que cuentan con un perfil competitivo debil frente a cada uno
de los factores claves del éxito. Para ello, se utilizo el método de Proceso Analitico
Jerarquico (AHP) basado en la evaluacion y comparacion de criterios (factores) entre las
diferentes alternativas (Servitecas). Consistié 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
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1 “lgualmente, importante.” “Dos elementos contribuyen en igual medida
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al objetivo.”
) “Preferencia leve de un elemento sobre el
3 “Moderadamente importante.”
otro.”
) “Preferencia fuerte de un elemento sobre el
5 “Fuertemente importante.”
otro.”
. “Importancia muy fuerte o “Mucha més preferencia de un elemento
demostrada.” sobre el otro. Predominancia demostrada.”
) “Preferencia clara y absoluta de un elemento
9 “Importancia extremadamente fuerte.”
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 elaboro la matriz de alternativas en funcion de cada uno de los
criterios (ver anexo D al 1), 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 realizo la comparacion 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 Exito Empresa a disefiar estrategia

Desarrollo tecnolégico DMR Automotriz

Innovacion y portafolio de servicios Diagnosticentro Unicenter Car




Calidad y valor del servicio Diagnosticentro Unicenter Car
“Formacidn 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: autoria propia.

Como se evidencia en la tabla 9, las empresas que requieren de un disefio de estrategia
son: DMR Automotriz en desarrollo tecnoldgico y publicidad o mercadeo; Diagnosticentro
Unicenter Car en calidad y valor del servicio, e innovacion y portafolio de servicios; y
Lubricentro Villavicencio en cuanto al posicionamiento de marca como la formacion y
talento humando. Estas empresas son las que cuentan un bajo perfil en cada uno de los
factores claves del éxito en comparacion con las empresas lideres del sector que obtuvieron
un perfil alto.

Estrategias segun factor para empresas

Segun 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 tecnologico, “innovacién y portafolio de
servicio, calidad y valor del servicio, formacién 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 Lubricacion

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.

e Desarrollo tecnoldgico (DMR automotriz): La tecnologia es un factor que afecta en
cierta parte las empresas, puesto que desde hace décadas la implementacién de la
tecnologia es fundamental para los procesos de una empresa. Por esta razon, invertir
en nueva tecnologia es fundamental para la empresa, también el uso de plataformas
virtuales que logran la competitividad respecto al desarrollo tecnolégico.

e Innovacion y portafolio de servicio (Diagnosticentro Unicenter Car): Como sugiere
(Teece 2007), es fundamental el desarrollo de productos/servicios/procesos, que a
través de los afos hace que la identificacion de oportunidades sea necesario para el
crecimiento de una empresa, por esta razon se establecio la estrategia con el proceso
de identificacion 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 tecnologias se generan innovaciones actualizadas que ayudan al

crecimiento competitivo de la empresa. (Rubiano et al. 2016)

~ Seleccionar protocolos de toma de Delinear el mocelo de negocio y la
decisicres solucion al cliente

Estructura de la empresa, procedimiento, disefios e
incentivos para aprovechar una oportunidad

Identificar lo limites de ia empresa Generar leaitad y compromiso

Figura 4.” Habilidades vinculadas a la capacidad de explotacion”. Fuente: Teece (2007)



Calidad y valor del servicio (Diagnosticentro Unicenter Car): La aplicacién del
“lean manufacturing” genera una mejora en el servicio prestado por las empresas,
ofreciendo un servicio de la méxima calidad, y optimizando la entrega de los
procesos operativos que generen mas tiempo como por el ejemplo el diagnéstico del
automovil, para esto la aplicacion de citas previas genera una mejor planificacion
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 mas estructurado, a
esto se le suma la calidad y trato del personal hacia el cliente siendo otra ventaja
competitiva para la empresa. (Timon y Bellido s. f.)

Formacion 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 desempefio laboral. La formacion 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
atencion adecuada hacia el cliente, ademas de la creacion de programas de actividad
de recreacion personal, la rotacion de los empleados en los puestos de trabajo
generando un rendimiento laboral. (Criss 2014)

Publicidad y mercadeo (DMR automotriz): En la actualidad, la utilizacion de las
redes sociales como marketing digital, ha generado un gran impacto, puesto que las

empresas tienen un nicho de mercado mas grande gue a traves de la publicidad paga
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generan nuevos clientes potenciales, conociendo la marca y asocien los valores que
la serviteca quiere transmitir. Ademas, generar colaboraciones con otras empresas
genera una ventaja competitiva, puesto que incrementa la posicion y proveen una
alianza entre empresas, por esta razon las redes sociales como Instagram, Facebook,
0 anuncios pagos por YouTube tienen una mayor difusion entre los clientes
aprovechando el potencial de estas, puesto que hoy en dia el uso de dispositivos
moviles esta en auge, lo que genera un mayor impacto de visualizar todo de manera
digital. (L6pez et al. 2018)

Posicionamiento de marca (Lubricentro Villavicencio): Promocionar la marca de la
empresa a traves de redes sociales, vallas publicitarias, carteles, portafolio de
servicios como medio de difusion para el conocimiento de la serviteca, generando

ser mas atractiva y curiosa para los consumidores. (Lopez, Ortiz, y Erazo 2014)



Capitulo 6
Conclusiones

La implementacion de la metodologia de benchmarking como herramientas de la mejora
continua para los centros de servicio técnico automotriz de la ciudad de Villavicencio,
permitié la incorporacion de estrategias basadas en los seis factores claves del éxito para el
servicio al cliente determinados en la presente investigacion.

De esta manera, se encontrd que las Servitecas de estudio presentan similitudes en sus
servicios ofertados, sin embargo, hoy en dia las empresas en el sector técnico
automovilistico deciden ampliar el alcance del mercado con la implementacion de ventas de
Ilantas, SOAT y autopartes como lo realizan la empresa DMR Automotriz, Sevillantas y
Centro de Lubricacion Lubriplus. También se encontré 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 fidelizacion del cliente, estrategia que
resulta de gran utilidad para ser mas competitivos. Por otra parte, la ejecucion 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 metodologia AHP, al ser herramientas
utilizadas para comparar y establecer estrategias en los factores claves de éxito donde cada
serviteca presentd una baja puntuacion. Se logro concluir que las empresas lideres en el
sector son “Centro de Lubricacion Lubriplus” y “Servillantas Villavicencio (Goodyear)”

debido a la implementacidn de estrategias y el tiempo en el mercado; ademas, estas
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empresas cuentan con una estructuracion organizacional mas amplia, instalaciones
modernas que logran una mejora en la calidad de sus servicios y estrategias de marketing

que incluye la utilizacion de medios digitales para atraer a los consumidores.
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Capitulo 7
Recomendaciones

“En los ultimos afos, el uso de las redes sociales ha sido de gran impacto”; por lo que
genera que el cliente cada vez esté mas informado, con méas experiencia en la tecnologia, 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 implementacion 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 tecnoldgicas para atraer a los posibles y futuros clientes.

De esta forma, se recomienda la implementacion 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 aplicacion del “Lean
Manufacturing” para mejorar en la calidad del servicio; la identificacion de oportunidades
de inversién para la actualizacion e innovacion de los procesos; la implementacion de
herramientas de incentivacion y motivacion al operacion; y el convenio con otras empresas
con la finalidad de tener en un valor agregado, lo que permitira el posicionamiento en el
mercado como lideres. 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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Anexos

Anexo A. Resultados prueba de validacion Shapiro-Wilk en SPSS.

Pruebas de normalidad
Kalmogaorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
[tem 266 385 000 BE6 385 000
ltem2 221 385 000 Bag 385 000
ltem3 224 385 000 Bag 385 000
ltemé 214 185 000 01 385 000
[tems 220 385 .0on a0z 385 .0oo
[termi 213 3s5 .0oo 899 385 .0oo
ltemn7 224 385 000 90 385 000
[tem& 232 385 000 884 385 000
[temd 214 385 ,0oa Bag 385 000
[tern1 0 266 385 .0on 878 385 .0oo
Itermn 1 235 385 .0on 891 385 .0oo
Itermd 2 235 3s5 .0oo 889 385 .0oo
[term13 231 385 000 8BS 385 000
[term14 238 385 000 8B4 385 000
lterm15 236 385 ,0oa Ba3 385 000
[term1 6 (261 385 .0on 880 385 .0oo
[tem1 7 255 385 .0on 884 385 .0oo
Itermn18 237 385 000 BE8 385 000
Iterm19 23T 385 000 BE6 385 000
[tem20 233 385 000 BET 385 000
ltern21 223 185 000 8Os 385 000
[tem22 227 385 .oon 894 385 .0oo
[tem23 240 385 .0on B8E 385 .0oo
ltermn24 222 385 000 BO6 385 000
[tem25s 217 385 000 S05 385 000
[tem 26 243 385 000 8g2 385 000
ltern27 224 185 000 800 385 000
Item28 217 385 .oon a00 385 .0oo
[term29 260 385 .0oo 882 385 .0oo
[termn30 251 385 000 BE6 385 000
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Anexo B. Resultados puntaje encuestas clientes.

88

Factores Servillantas | Centro de DMR Lubricentro | Diagnosticent
claves del (Goodyear) | Lubricacion | Automotriz | Villavicencio | ro Unicenter
éxito Lubriplus Car
Desarrollo 4 3,86 2,33 2,78 3,62
tecnoldgico
Innovacion 4,03 3,87 2,45 2,80 3,37
y portafolio
de servicios
Calidad y 4,07 3,90 2,98 2,81 3,57
valor del
servicio
Formacion y 4,00 3,87 3,32 2,67 3,57
talento
humano
Publicidad y 3,75 3,54 3,19 2,86 3,51
mercadeo
Posicionami 3,71 3,66 3,08 2,79 3,61
ento de
marca

Anexo C. Resultados puntaje encuesta de los trabajadores.

Factores Servillantas Centro de DMR Lubricentro | Diagnosticent
claves del (Goodyear) | Lubricacion | Automotriz | Villavicencio | ro Unicenter
éxito Lubriplus Car
Desarrollo | 4,22 3,88 3,75 4,35 3,00
tecnoldgico
Innovacion | 4,52 4,17 4,27 4,33 2,87
y portafolio
de servicios
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Calidad y 4,56
valor del
servicio

4,50

4,67

4,00 3,00

Formaciony | 4,19
talento
humano

3,75

3,53

3,87 3,00

Publicidad y | 4,17
mercadeo

4,00

3,55

3,95 3,35

Posicionami | 4,06
ento de
marca

4,38

4,10

4,05 3,55

Anexo D. Matriz de alternativas en funcion del desarrollo tecnoldgico (método AHP).

Diagnostice
senillants Centrodz oM Lubricentro gll_;t'crlﬂ
Criterio Lubricacion |Villgvicend| MATRE NORMALIZADA Promedio
[Goodyear] ) Butomotriz Unicenter
{wbowiphus 0
Car
Senillantzs |Goodvear] 1 2 5 2 4 0411 200) 0% | 029 (038 087
Centro de Lubricacion Lubriplus 12 3 020 100|026 | 044 (029( 044
DR Automotriz 15 15 1 13 ys |ops|o|om|oos|oo| 008
Lubricentro Villavicendo 12 13 3 1 ? 020|033 0l |0is |020| ont
Diagnosticentro Uni@nter Car 14 13 5 12 1 oi0f o3| om o007 |0t0| 017
Totd 145 1T 19,00 58 1020
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Anexo E. Matriz de alternativas en funcion de la innovacion y portafolio de servicios
(método AHP)

; | Diagnstice
o Centrode | FeEriEntro i
Servillantas DR rtro o o Fromeo
Criterio Lubriacion | Willevicenci| WATRIZ MORMALIZADA
|[Goodvearf| Automaotriz Unicentzr 0
Lubriplus o -
ar
Servillantas | Goodyear| 2 3 3 5 042 | 200 032 [ 045 | 028 [ 0%5
Centro de Lubricacion lubniplus 12 1 2 1 5 021 Lo | 022 | 30| G285 | Q4D
DMR Automatriz 143 1 L 13 4
13 1 3 il
I 1’4 13 B 7 3
137 410 25 aor 15,00

Anexo F. Matriz de alternativas en funcion de calidad y valor del servicio.

, Diagnostice
Senvlant Centro de MR Lubricentro t oromed:
ervillantas ntro romedi
Criterio Lubricacion .~ |Villavicena | . MATRIZ NORMALIZADA
(Goodyear) | Automotriz Unicenter 0
Lubriplus 0
Car
Servillantas {Goodyear) 1 3 3 4 7 049 [ 300 044 | 038 | 041 | 0%
Centrode Lubricacion Lubriplus |~ 1/3 1 2 3 4 016 [ 100029 | 029|024 | 040
DMR Automotriz 13 12 1 2 3 016 [ 05105 |019]018| 024
Lubricentro Villavicencio 14 13 12 1 2 012 (0331007010012 015
Diagnosticentro UnicenterCar | 17 1/4 13 12 1 0071025 | 005 (005006 009
Total 206 5,08 6,83 10,50 17,00




Anexo G. Matriz de alternativas en funcion de formacion y talento humano.
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, Diagnostice
Servillantas Cerrode DMR brcento ntro Promedi
Criterio Lubricacion | Villavicend| . MATRIZ NORMALIZADA
(Goodyear)| . |Automotriz Unicenter 0
Lubriplus 0
Car
Servillantas {Goodyear) 1 3 4 5 4 049 [ 300|046 | 031|030 091
Centrode Lubricacion Lubriplus| 13 1 3 4 5 016 | 1,00 [ 035 | 025|038 | 043
DMR Automotriz 1/4 13 1 3 3 012103(012(019]023] 02
Lubricentro Villavicencio 15 1/4 13 1 13 1010]025)|004(006]003] 0,09
Diagnosticentro UnicenterCar | 1/4 1/5 13 3 1 0121020 | 004|019 008 012
Total 203 478 8,07 16,00 133
Anexo H. Matriz de alternativas en funcion de publicidad y mercadeo.
Servillantas Centrode DMR bricero D'agn”t(:;t'ce Promedi
| |
Criterio Lubricacion |Villavicendi| MATRIZ NORMALIZADA
(Goodyear) . |Automotriz Unicenter 0
Lubriplus 0
Car
Servillantas (Goodyear) 1 2 3 3 2 038 1200025029029/ 06
Centrode Lubricacion Lubriplus | 1/2 1 4 4 3 019 | 100|033 038|043 | 047
DMR Automotriz 13 1/4 1 12 12 013 1025008005007 012
Lubricentro Villavicencio 13 1/4 2 1 12 [013]025|017|0101]007| 014
Diagnosticentro Unicenter Car 12 13 2 ] 1 01910331017 (019|014 | 020
Total 2,67 383 12,00 10,50 7,00




Anexo |. Matriz de alternativas en funcién de posicionamiento de marca.
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, Diagnostice
Servillantas Cento DMR ot ntro Promedi
Vi |
Criterio Lubricacion - |Villavicenci| MATRIZ NORMALIZADA
(Goodyear)| . [Automotriz Unicenter 0
Lubriplus 0
Car
Servillantas (Goodyear) 1 13 4 3 3 0201033(0401(0231]029] 029
Centrode Lubricacion Lubriplus| 3 1 4 4 4 061100 040]031]039] 05
DMR Automotriz 1/4 1/4 1 2 2 00561025 (010(015]019] 015
Lubricentro Villavicencio 13 1/4 12 1 13 1007|025 |005] 008003} 010
Diagnosticentro Unicenter Car | 1/3 1/4 12 3 1 00710251]005(023/010]| 014
Total 492 2,08 10,00 13,00 10,33



Anexo J. Diagramas de procesos.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacién: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp Tiemp
Cant. _|o. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 27 78,2 27 78,2 27 78,2
Transporte 4 4,16 5 6| 4 4,16
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 4 15 0| 0
Operario (X) Inspeccién 4 11 3 8 4 11
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 86 90 86
Area/ Seccion: Area de mantenimiento / servillantas villavice ncio Tiempo total 95,45 107,2 95,45
Elaborado por: Jean Pierre Pabdn - Dayana Kateryn Barahona —
Descripcion d:>b /\ (rr|1)eltsrt0) .?» v Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente * 4 1 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente * 0 4 Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor [ 5 3 [Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado L d 6 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo L 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 En un espacio libre del area
Monta el vehiculo en la plataforma 3 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo * 7 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo “\ 7 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las pastillas que requiere cambio \\ 2 0,15 |Ubica la que se encuentra desgastada
Revisa las copas de seguridad hd 0 2 El tipo de copa de seguridad o si tiene
Desmonta copa de seguridad ) 0 2 La quita si el vehiculo tiene
Quita las tuercas del rin | 0 4 |Utiliza herramienta neumética
Desmonta las llantas del vehiculo * 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador quitar el muelle de la pinza de freno * 2 3 Utiliza i de apoyo
El trabajador quita los tapones de los tornillo de la pinza de freno L4 0 2 Utiliza palancas de apoyo
El trabajador quita los tornillos [d 0 4 |Utiliza manuales
El trabajador desmonta o saca la pinza de freno * 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador extrae las pastillas de freno * 0 0,2 [Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y monta las pastillas de freno [ 4 2 2 De acuerdo a las caracteristicas 0 modelo
El trabajador monta la pinza de freno (4 2 2 Lo realiza manualmente
El trabajador coloca los tornillos de la pinza de freno [d 0 4 |Utiliza para atornillar
El trabajador coloca los tapones de la pinza de freno L 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador coloca el muelle de la pinza de freno | 0 3 Lo realiza manualmente y con herramienta
Comprueba que el muelle este bien montado ~e 0 5 Direcciona el muelle y corrobora
El trabajador se dirige al vehiculo 2 01 |Sesube alasiento del conductor
El trabajador pisa el freno del vehiculo 0 5 Varias veces para acomodar las pastillas
El trabajador monta la llanta del vehiculo [ ] 4 6 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin * 0 4 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad o 0 2 Lo realiza manualmente y con herramienta
Corrobora el ajuste de las llantas >e 0 2 |Aplica fuerza y direccién
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma ] 3 2 Opera la plataforma
El trabajador genera un informe sobre lo realizado 4 5 Formato fisico
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 12 4 Lleva el vehiculo al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 3 2 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo [ 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 27| 4] Of 4 of 86 95,45
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actual Propuesto Economia
Tiemp Tiemp
Cant. |o. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular 23 78 23 78 23 78
Transporte 4 6,3 4 6,3 4 6,3
Tipo de diagrama: Material () 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccién 7 25 7 25, 7 25
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 84 84 84
Area/ Seccion: Area de mantenimiento /servillantas villavicencio Tiempo total 1153 1153 1153
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona —
Descripcion /\ Dist 0 v Observaciones
(metro)| . ,.
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente 4 1 |Anotaen un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente 0 4 |Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado 4 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 En un espacio libre del area
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo 5 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales 2 0,15 |Se ubica en las frontales
Chequea las llantas ejerciendo fuerza > 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico rapido 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revisién de copa de seguridad e 0 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta copa de seguridad 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Quita las tuercas del rin < 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Desmonta las llantas del vehiculo 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 0,15 |Se ubica en las llantas direccionales
Revisién de terminales de direccion ® 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revisién de estado las rotulas d 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revisién de lubricacion de las piezas L4 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas | 0 6 Registra en un formato fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas * 3 1 Le informa verbalmente y con formato
Realiza el reparacién o cambio de piezas [ 4 4 16  |Utiliza herramientas y lo realiza manual
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas [d 0 8 Utiliza lubricantes y herramientas
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados * 5 1 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo * 5 4 |Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad * 0 2 |Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin o 0 4 [Utiliza herramienta neumética
Corrobora el ajuste de las llantas e 0 5 |Aplica fuerzay direccion a la llanta
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma «<| 2 2 |Opera la plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo Py 4 1  |Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 71 0of 84 1153




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 02
Diagrama No. 2 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp
Cant. |Tiempo. |Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 23 48,36 23| 48,36 23 48,36
Transporte 3 53 3 53 3 53
Tipo de diagrama: Material (1) Espera 1 7 1 7 1 7
Operario (X) Inspeccion 6 12 6 12 6 12
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 98 98 98
Area/ Seccién: Area de mantenimiento / servillantas villavicencio Tiempo total 72,66 72,66 72,66

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Descripcion OE>D_J:| A Dist. T(':Ar?f)o Observaciones
Recibe el vehiculo automotor * 4 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente ® 0 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente [ 3 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [ 4 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo e 0 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador lleva el vehiculo al 4rea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el drea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo B 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el seguro para levantar el capé Lo 5 2 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador quita el seguro del capé [ 0 0,1 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el cap6 del carro [ 2 04 Presiona o quita el seguro del capd
Busca el tap6n de carga del aceite . 1 1 Visualmente identifica la ubicacién
Retira el tapon de carga del aceite | 0 0,6 Manualmente quita el tapon
Retira la varilla de medicién de aceite 0 0,16  [Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 0,3 [Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 3 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador retira el tap6n de drenaje [N 0 1 Lo retira manualmente
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado e 0 7 Espera hasta que drene todo el liquido
coloca el tapon de drenaje [ 5 3 3 Coloca tap6n recomendado por fabricante
El trabajador busca el filtro de aceite e 6 1 Lo realiza visualmente
El trabajador retira el filtro de aceite | 6 2 Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite * 0 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante ® 6 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tapon de carga de aceite Lo 0 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 0 2 Utiliza la varilla de medicion de aceite
El trabajador baja el capé y lo asegura correctamente [ 0 1 Se asegura de que este bien puesto
El trabajador pone en marcha el vehiculo para corroborar [ 2 2 Enciende el vehiculo en neutro
Verifica inexistencias de fugas = 4 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ] 5 5 Un formato fisico
Entrega informe al cliente 2 01 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo > 14 3 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 2 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo [ 3 2 Demuestra condiciones en que llego

TOTAL 23] 31 1] 6 0 98 72,66




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03

Diagrama No. 3 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp Tiemp
Cant. |o. Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 27) 718 27 778 27 778
Transporte 1 4 1 4 1 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccién 7 32 7 32 7 32
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 75 75 75
Area/ Seccién: Area de mantenimiento / servillantas villavicencio Tiempo total 1138 1138 1138
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
TTEmp
Descripcion O@DDA Dist. 0 Observaciones
IV TR
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente ® 4 4 |Anotaen un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 |Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [d 3 4 |Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ® 4 4 |Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor LN 0 1 [Eltrabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al rea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el rea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo [N 5 2 |Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines Bd 2 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta ° 0 5 Lo realiza visualmente y por tacto
Revision de copa de seguridad | ® 0 3 [Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin [ 0 2 |Las tuercas de la llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [ 2 7 Proceso para las cuatro llantas
Verifica la presion de aire ~e 1 7 Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presion de aire | 0 8 Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada [ 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada ® 0 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo ® 0 4 |Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maguina computarizada o 0 0,1 [Registra las medidas de la llanta
El trabajador verifica las tres medidas de la llanta ~e 0 6 |Verifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada | 0 3 Registra las medidas de la llanta
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada o] 0 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 0 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso o« 0 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 0 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada p’/ 0 0,2 [Lo realiza manualmente
El trabajador monta la llanta en el vehiculo + 2 02 |Lo realiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin p 1 2 |Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad ® 0 2 |Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma L 0 2 |Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados *® 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente (N 4 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 4 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 271 1 O 7 O 75| 1138
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04

Diagrama No. 4 [Pagina RESUMEN
Proceso: Alineacion Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp Tiemp
Cant. |o. Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 19( 501 19| 501 19 50,1
Transporte 4 11 4 11 4 11
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 6 26 6 26 6 26
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 97 97 97
Area/ Seccién: Area de mantenimiento /servillantas villavicencio Tiempo total 87,1 87,1 87,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
TTEmp
Descripcion O@DDA Dist. 0 Observaciones
iy
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente L4 4 3 |Anotaen un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 |Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 4 |Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo [ 4 4 |Registra la descripcién del cliente
Recibe el vehiculo automotor [ 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al rea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el rea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma f( 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo ‘\\ 5 2 |Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos B 1 2 Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos /—‘ 0 4 |Utiliza instrumentos de medicion
Calibra la presién de los neuméticos L 0 3 [Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas R4 3 3 |Lo realiza manual y visualmente
Revision de los amortiguadores e 0 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 0 6 Ajusta las inconsistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 3 2 |verificacion
Centra el volante con la direccion de las llantas 0 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas ' 3 1 Manualmente y digital
Verifica las medidas de las llantas e 0 4 |Lo realiza atreves del sensor
Registro del estado de las llantas antes del proceso ] 4 0,1 [Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser > 4 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 5 3 |verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados f/ 3 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados 4 5 3 |generacion de registros
Entrega el informe al cliente *® 3 1 |Entrega formato diligenciado
Desciende el vehiculo de la plataforma b 5 4 |Desmonta automévil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo > 14 4 llevar el automoévil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 4 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 3 1 |Entrega el formato diligenciado
TOTAL 19| 4 0] 6] 0 97| 871
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 05

Diagrama No. 5 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp Tiemp
Cant. |o. Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 35 39,15 35 39,15 35 39,15
Transporte 31 51 31 51 31 51
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 2 0 2 0 2
Operario (X) Inspeccion 5 11 5 11 5 11
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 71 71 71
Area/ Seccién: Area de mantenimiento/ servillantas Tiempo total 55,25 55,25 55,25
Elaborado por: Jean Pierre Pab6n - Dayana Kateryn Barahona e
Descripcion O|:>D Dist. s} 0 Observaciones
LA
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente * 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente [ 4 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado L4 3 3 |Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ® 4 3 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor L 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al drea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 5 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 5 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escéner o | 0 2 Identifica el tipo de entrada para escéner
El trabajador selecciona el escaner adecuado [ 4 4 0,5 |Modelo escaner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo ® 4 0,1 |Lo realiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo s 0 0,05 |Lo realiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiculo al escaner * 0 2 Digita el escéner
El trabajador realiza el diagnostico en escaner 'f 0 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electrénico de los fallos encontrados 0 3 Genera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 3 0,1 |escaner
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 0 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas = 0 8  |Utiliza herramientas o manual
El trabajar realiza la colocacién de las cubiertas nuevamente ] 0 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente ‘\ 4 1 Entrega un formato impreso por escéner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 3 llevar el automdvil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 4 0,5 |Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo o 3 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 18] 3] Oof 2 O 71 5525
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. |[Tiemp.|Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 28 54,3 28 54,3 28 54,3
Transporte 2 3 2 3 2 3
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 1 2 1 2 1 2
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 79 79 79
Area / Seccion: Area de mantenimiento/ Diagnosticen| Tiempo total 57,1 57,1 57,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion /\ Dist Tletnp Observaciones
(metro) | (Min)
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar ® 2 2 Espacio para ubicar el coche
El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadd @ 0 4 Es recibida verbalmente por el cliente
El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara 4 0 3 El proceso que requiere y tiempo aproxima
El trabajador recibe el coche 3 1 Recibe las Ilaves del vehiculo
Lieva el coche a |a zona de mantenimiento 9 2 Lo ubica en una zona libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o 5 5 Busca en su puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche ® 5 2 En una base firme de la carroceria
El trabajdor eleva el coche ® 0 4 Lo realiza mediante el gato hidraulico
El trabajador quita la copa de seguridad ® 1 3 Identifica el tipo y lo desmonta
El trabajador quita las tuercas dela rueda ® 0 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador desmonta la Ilanta i 0| 0,2 [Lorealiza manualmente
Retira los pernos de la tapadera de |la pinza de frenos ® 0 2 Utiliza herramientas manuales
Levanta |la tapa de la pinza de frenos ® 0| 0,1 |Lorealiza manualmente
Retira las pastillas de freno ® 0| 0,1 [Lorealiza manualmente
El trabajdor busca las pastillas nuevas ® 10 5 Sedirige al almacen o busca en el sector
Cambia las pastillas desgastadas por unas nuevas ® 10 1 Verificando el modelo y caracteristicas
Instala las pastillas nuevas ® 0| 0,2 [Lorealiza manualmente
Abre el capo del vehiculo ® 2| 0,8 |Lorelaiza manualmente
Retira la tapa de liquidos de freno ® 0| 0,2 |Lorelaiza manualmente
Comprime la bomba de freno ® 3 1 Utiliza Ilave como herramienta
Coloca la tapa de la pinza de frenos ® 3] 0,3 [Lorelaiza manualmente
Pone los pernos de la tapadera de |la pinza de frenos e 0 1 Utiliza herramientas
El trabajador corrobora su ajuste y posicion e 0 2 Lo realiza manualmente
Monta la llanta al vehiculo '// 4] 0,2 [Lorealiza manualmente
Pone las tuercas del rin b 0 2 Utiliza herramienta en cruz
Monta la copa de seguirdad d 0 2 Lo realiza manualmente
Baja el gato hidraulico 'r 3 5 Opera el gato hidraulico
Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse 3 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo >. 9 1 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 28| 2| Of 1f O 79 57,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01 (Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. Tiemp. [Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 22 53,8 22 53,8 22 53,8
Transporte 4 6,2 4 6,2 4 6,2
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 11 28 11 28 11 28
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 84 84 84
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 88 88 88
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion d:>b|l_| /\ Dist Tletnp Observaciones
(metro) | (Min)
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar D 2 2 Espacio para ubicar el coche
El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadq ® [o] 3 Es recibida verbalmente por el cliente
El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara [ [o] 3 El proceso que requiere y tiempo aproxima
El trabajador recibe el coche "\ 3 1 Recibe las Ilaves del vehiculo
Lleva el coche a |la zona de mantenimiento 9 2 Lo ubica en una zona libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo " 5 3 Busca en su puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche < 5 0,2 Lo ubica debajo dela carroceria
El trabajdor eleva el coche b 0] 3 Opera el gato hidraulico
El trabajador se ubica en las |lantas direccionales \.\ 2 2 Se desplaza a la suspension del vehiculo
Chequea las llantas ejerciendo fuerza con una palanca e 0 1 Ejerce fuerza con instrumentos
Realiza una inspeccion visual ® 1 3 Observa el estado de los componentes
Realiza un diagnostico rapido *® 1 4 Lo realiza verbalmente al cliente
Revision de copa de seguridad /‘ 0 1 Chequea el tipo de copa
Desmonta copa de seguridad ?// 0 2 Lo realiza con instrumentos
Quita las tuercas del rin + 0] 2 Usa herramienta en cruz
Desmonta las llantas del vehiculo 2 0,2 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 0,2 Se desplaza a la suspension del vehiculo
Revision estado terminales de direccion p 0 4 Chequea el estado de direccion
Revision de estado las rotulas p 0 3 Chequea el estado de las rotulas
Revision de los brazos de direccion p [o] 3 Lo realiza visualmente y con herramientas
Revision de lubricacion de las piezas 4 0 1 Lo realiza visualmentey al tacto
Revision del estado de los amortiguadores |-® [o] 4 Chequea visualmente
Diagnostico de las fallas encontradas ] 4 5 Genera un informe al cliente fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas [ 4 1 Le entrega un formato con las fallas
Busca las piezas nuevas para sustituir —e 5 3 Componentes nuevos
Realiza el reparacion o cambio de piezas ] 8 13 Utiliza herramientas necesarias
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas < 0 2 Utiliza liquido lubricante
El trabajador informa verbal y visual al cliente b 4 El trabajador evidencia su trabajo
El trabajador monta la Ilanta al vehiculo 4 4 0,2 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad < 3 1 Utiliza herramientas necesarias
Pone las tuercas del rin h — 0] 2 Utiliza herramienta en cruz
Corrobora el ajuste de las llantas e 0 1 Ejerce presion y asegura estabilidad
El trabajador suspende el gato hidraulico Ll 3 3 Opera el gato hidraulico
El trabajador quita el gato hidraulico ‘\ 0| 0,2 Lo realiza manualmente
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 9 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 3 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 4 Demuestra condiciones en que |llego
TOTAL 22| 4 0] 11f O 84 88




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 02 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 2 Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite - Actual Propuesto Economia
Actividad - - -
Cant. [Tiemp.|Cant. [Tiemp.|[Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 25 36,8 25 36,8 25 36,8
Transporte 6 4,9 6 4,9 6 4,9
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 1 7 1 7 1 7
Operario (X) Inspeccion 4 7 4 7 4 7
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 66 66 66
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 55,7 55,7 55,7
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O :> A Dist. Tiet'np Observaciones
(Min)
Recibe el vehiculo automotor p 2 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador indica las instrucciones al cliente [d 0 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | 0 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador Ileva el vehiculo al area de mantenimiento >. 9 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
El trabajador retira el seguro del capo L 3 1 Presiona el seguro del carro
El operario levanta el capo ® 0| 0,2 |Loubica en pataforma con espacio libre
Retira |la varilla del aceite | 0| 0,2 |Las busca en el puesto detrabajo
Verifica el estado del aceite —e 0 2 Lo realiza con la varilla
El operario retira la tapa del aceite \d 0] 0,3 [Lorealiza manualmente
Ubica el gato hidraulico en el vehiculo * 4 2 Lo ubica debajo en la carroceria
Eleva el vehiculo “\ 2 3 Opera el gato hidraulico
Se ubica debajo del vehiculo >. 3| 0,3 |Debajo del desague de aceite
Coloca el recipiente o batea debajo del tapon de drenaje f/ 1| 0,1 |Debajo del orificio de drenaje
Quita el tapon de drenaje o] 0] 0,3 |[Utiliza herramienta
Espera a que drene el aceite desgastado ) 0 7 Hasta que quede vacio
El operario se dirige al capo del vehiculo o 4] 0,2 [Deja drenando el aceite
Busca el filtro de aire e 0 1 Busca en el capo
Retira el filtro de aire * 0 1 Utilza herramientas
Sustituye o coloca nuevo filtre de aire ‘\ 3] 0,3 |Coloca filtro de acuerdo al modelo
Busca el filtro de aceite e 3 1 Busca en el capo
Desmonta el filtro de aceite r 0 1 Utiliza herramientas
Sustituye o cambia el filtro de aceite 0| 0,3 |Coloca filtro de acuerdo al modelo
Se dirige debajo del vehiculo 4] 0,2 |Aldrenajedeaceite
Coloca el tapon de drenaje 0| 0,5 [Utiliza herramientas
Se dirige al capo 3| 0,2 |[Selleva consigo mismo la batea
Realiza el llenado de nuevo aceite 0 5 Utiliza aceite de aceurdo al modelo
Coloca el tapon de aceite ‘\ 0| 0,3 |Lorealiza manualmente
Verifica el estado del aceite e 0 3 Con el vehiculo encendido
Coloca la varilla de aceite ] 0| 0,1 |Lorealiza manuealmetne
El trabajador baja el capo ® 0| 0,2 |Ajusta el capo correctamente
El trabajador desciende el gato * 3 3 Opera el gato hidraulico
El trabajador retira el gato hidraulico b 3 1 Lo realiza manualmente
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 9 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente Q/ 3 4 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 1 Demuestra condiciones en que llego

TOTAL

66[ 55,7
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 3 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo - Actual Propuesto Economia
Actividad - - -
Cant. [Tiemp.|Cant. |[Tiemp.|Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 29 78,8 29 78,8 29 78,8
Transporte 3 7 3 7 3 7
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 32 7 32 7 32
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 89 89 89
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 117,8 117,8 117,8
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O ESDDA Dist. -::\;::;’ Observaciones
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 3 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado p 0 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo s 3 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor 2 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 9 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
El trabajador ubica el gato hidraulico [ 3 2 Lo realiza manualmente
El trabajador alista las herramientas de trabajo 4 5 2 En su puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo b 5 2 Opera el gato hidraulico
Revisa torceduras del rin y su estado | ® 2 5 Observacion visual y tacto
Revision del desgastes y estado de |a |lanta + 0 5 Observacion visual y tacto
Revision de copa de seguridad L 0 3 Identifica el modelo
El trabajador quita la copa de seguridad [ 0 1 Utiliza herramientas necesarias
El trabajador quita las tuercas del rin # 0 2 Utiliza herramienta en cruz
Desmonta las llantas del vehiculo [N 2 7 Lo realiza manualmente
Verifica |a presion de aire - 3 7 Utiliza herramienta de medicio de presion
El trabajador calibra |la presion de aire 0 8 Utiliza herramienta de calibracion
El trabajador trae la maquina computarizada > 7 3 Se dirige a la maquina computarizada
Alista la maquina computarizada [ 7 2 Introduce el tubo y coloca capota
Monta la llanta en la maquina computarizada ® 3 6 Lo realiza manualmente
Coloca la mariposa para ajustar la llanta ® 1 2 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada ﬂ. 1 1 Digita la maquina
El trabajador mide la distancia de la |lanta al equipo ® 1 4 Lo realiza con la regleta de la computadora
| trabajador registra los datos en la maquina computarizadd & 1 0,1 |Digita la maquina
El trabajador verifica las tres medidas de la Ilanta o 0 6 Con la regleta de la maquina
| trabajador registra los datos en la maquina computarizadg ?/ 0 3 Digita o opera la maquina
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada [ 0 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina = 0 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso o« 1 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 1 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la Ilanta de la maquina computarizal] @ 1 0,2 [Lorealiza manualmente
El trabajador monta la Ilanta en el vehiculo ® 3 0,2 [Lorealiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin ® 1 2 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad ® 1 2 |Lorealiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo del gato 'f 2 2 Opera el gato hidraulico
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados + 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente ‘\ 2 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 9 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 29] 3] of 7{ O 89| 117,8
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 4 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Alineacion Actividad Actu.al Propue.sto Eco.nomia
Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.|Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 24 71,1 24 71,1 24 71,1
Transporte 5 14 5 14 5 14
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 5 18 5 18 5 18
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 126 126 126
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 103,1 103,1 103,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
o . Tiemp .
Descripcion |:>ID|:|A Dist. (Min) Observaciones
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [ Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ® Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor b El trabajador recibe las llaves

El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento

Lo ubica en el area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma

Lo ubica en pataforma con espacio libre

El trabajador alista las herramientas de trabajo

Las busca en el puesto de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo

Opera la plataforma

El trabajador trae el escaner de alineacion portatil

Lo empuja desde la zona de almacenaje

El trabajador alista el escaner de alineacion portatil

Le abre sus sensores y arma su estructura

SR O IN O |w |w D NP N W NN NN (RS

Lo ubica al frente del vehiculo de mannera correcta + Lo posiciona en frente del vehiculo
El trabajador enciende el escaner [ Lo gradua con el vehiculo

El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos e Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos o Utiliza instrumentos de medicion
Calibra |la presion de los neumaticos L Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas e Lo realiza manual y visualmente
Revision de los amortiguadores - Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados Ajusta las incosistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo verificacién

Centra el volante con la direccion de las llantas ( Lo realiza manualmente

El trabajador monta los sensores |laser en las ruedas [ Manualmentey digital

Verifica las medidas de las llantas B Lo realiza atraves del sensor

Registro del estado de las Ilantas antes del proceso r 0,1 [Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados o 3 reparacioén del vehiculo

Genera el registro o constancia de los resultados ® 3 generacion de registros

Entrega el informe al cliente ® 1 Entrega formato diligenciado

El trabajador desmonta los sensores L 5 Lo realiza manualmente

Desciende el vehicuo de la plataforma ? 4 Desmonta automovil de plataforma
El trabajador retira el escaner portatil de alineacion 3 Lo empuja hasta su zona del almacen
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 4 llevar el automovil al cliente

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 2 Un formato fisico

El trabajador hace entrega del vehiculo ® 1 Entrega el formato diligenciado

AW O |0 |w |l |wl|s O |- | |w|u |t O |- |w o |t NN |& |- | [N [0 N | Jw v IN|wlo W

TOTAL

24 5] of 5 0O 126 103,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha humero: 02 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. Tiemp.|Cant. [Tiemp.|Cant. |[Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 23 78 23 78 23 78
Transporte 4 6,3 4 6,3 4 6,3
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 25 7 25 7 25
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 84 84 84
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 115,3 115,3 115,3
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion d:>b|]_| /\ Dist Tlernp Observaciones
(metro) | (Min)
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente | 4 4 1 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente L 0 4 Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor ® 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado L) 4 4 Registra |a descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | @ 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador Ileva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 En un espacio libre del area
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo 5 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales Mo 2 0,15 |[Se ubica en las frontales
Chequea las llantas ejerciendo fuerza e 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico rapido (= 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revision de copa de seguridad e 0 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta copa de seguridad * 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Quita las tuercas del rin [ d 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Desmonta las |lantas del vehiculo b 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 0,15 |[Se ubica en las llantas direccionales
Revision de terminales de direccion e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de estado las rotulas * 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de lubricacion de las piezas ® 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas o 0 6 Registra en un formato fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas ® 3 1 Le informa verbalmente y con formato
Realiza el reparacion o cambio de piezas L d 4 16 Utiliza herramientas y lo realiza manual
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas L d 0 8 Utiliza lubricantes y herramientas
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ® 5 1 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo ® 5 4 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad ® 0 2 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin o 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Corrobora el ajuste de las llantas =e 0 5 Aplica fuerza y direccion a la llanta
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma ] 2 2 Opera la plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ‘ 1 Demuestra condiciones en que |llego
TOTAL 23] 4 O 71 O 84 115,3
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

Diagrama No. 2 Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. |Tiemp.|[Cant. |Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 23| 48,36 23| 48,36 23 48,36
Transporte 3 53 3 53 3 53
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 1 7 1 7 1 7
Operario (X) Inspeccion 6 12 6 12 6 12
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 98 98 98
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 72,66 72,66 72,66
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O[:>DJ:| A Dist. Tietnp Observaciones
(Min)
Recibe el vehiculo automotor ® 4 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente | ® 0 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente L 3 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculoy su estado 4 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ‘\ 0 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador |leva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo e 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el seguro para levantar el capo " 5 2 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador quita el seguro del capo ] 0 0,1 |Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el capé del carro (X 2 0,4 |Presiona o quita el seguro del capd
Busca el tapon de carga del aceite e 1 1 Visualmente identifica la ubicacion
Retira el tapon de carga del aceite r 0 0,6 [Manualmente quita el tapon
Retira la varilla de medicion de aceite 0 0,16 |Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 0,3 |Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 3 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador retira el tapon de drenaje ‘\ 0 1 Lo retira manualmente
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado e 0 7 Espera hasta que drene todo el liquido
El trabajador sustituye y coloca el tapon de drenaje o 3 3 Coloca tapon recomendado por fabricante
El trabajador busca el filtro de aceite e 6 1 Lo realiza visualmente
El trabajador retira el filtro de aceite 6 2 Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite ® 0 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubrucante * 6 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tapon de carga de aceite o 0 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 0 2 Utiliza la varilla de medicion de aceite
El trabajador baja el capd y lo asegura correctamente [ 0 1 Se asegura de que este bien puesto
El trabajador pone en marcha el vehicuo para corroborar [, 2 2 Enciende el vehiculo en neutro
Verifica inexistencias de fugas e 4 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados | 7] 5 5 Un formato fisico
Entrega informe al cliente 2 0,1 |Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo > 14 3 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ,/ 2 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 3 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 3| 1| 6] O 98 72,66
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04 (Centro de Lubricacion Lubriplus)
Diagrama No. 3 Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo Actividad Actu.al Propue-sto Eco-nomia
Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.|Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 27 77,8 27 77,8 27 77,8
Transporte 1 4 1 4 1 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 32 7 32 7 32
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 75 75 75
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 113,8 113,8 113,8
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O |:>ID Dist. Tletnp Observaciones
(Min)
El trabajador recibe |la descripcion del problema del cliente [ ® 4 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente p 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculoy su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | ® 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor [N 0 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo [ 5 2 Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines e 2 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta ® 0 5 Lo realiza viusalmente y por tacto
Revision de copa de seguridad | ® 0 3 Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin r 0 2 Las tuercas dela llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [N 2 7 Proceso para las cuatro Ilantas
Verifica la presion de aire =e 1 7 Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presion de aire Ll 0 8 Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada ® 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maguina computarizada ® 0 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia dela llanta al equipo ® 0 4 Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maquina computarizadd | 0 0,1 |Registra las medidas dela llanta
El trabajador verifica las tres medidas dela llanta e 0 6 Verifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizadd r 0 3 Registra las medidas dela llanta
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada [ 0 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 0 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso L= 0 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos|
El trabajador corrobora con la maquina computarizada J 0 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la llanta de la maquina computariza r/ 0 0,2 |Lorealiza manualmente
El trabajador monta la Ilanta en el vehiculo + 2 0,2 |Lorealiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin [ 1 2 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad L4 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma L4 0 2 Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ® 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente ”\ 4 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 4 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 2 Demuestra condiciones en que |llego
TOTAL 27 1f of 7/ O 75| 113,8
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)
Diagrama No. 4 Pagina de RESUMEN
Proceso: Alineacion Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. [Tiemp.|[Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 50,1 50,1 50,1 50,1 50,1 50,1
Transporte 11 11 11 11 11 11
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 26 26 26 26 26 26
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 97 97 97
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

i . Tiemp .

Descripcion O |:>ID|:|A Dist. (Min) Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente [ ® 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | @ ¢ 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor < 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador Ileva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 4 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo b I~ 5 2 Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos \f 1 2 Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos /" 0 4 Utiliza instrumentos de medicion
Calibra la presion de los neumaticos L 0 3 Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas hd 3 3 Lo realiza manual y visualmente
Revision de los amortiguadores /‘ 0 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 0 6 Ajusta las incosistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 3 2 verificacién
Centra el volante con la direccion de las Ilantas 0 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas ‘\ 3 1 Manualmentey digital
Verifica las medidas de las llantas o 0 4 Lo realiza atraves del sensor
Registro del estado de las |lantas antes del proceso ] 4 0,1 [Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser e 4 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 5 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados '/ 3 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados 5 3 generacion de registros
Entrega el informe al cliente * 3 1 Entrega formato diligenciado
Desciende el vehicuo de la plataforma ¢ 5 4 Desmonta automovil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 4 llevar el automovil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 4 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 3 1 Entrega el formato diligenciado

TOTAL 19| 4 0] 6 O 97 87,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 06 (Centro de Lubricacion Lubriplus)
Diagrama No. 5 Pagina de RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actividad Actuz'z\l Propue‘sto Eco_nomia
Cant. |Tiemp.|[Cant. [Tiemp.|[Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 35| 39,15 35[ 39,15 35 39,15
Transporte 31 51 31 51 31 51
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 2 0 2 0 2
Operario (X) Inspeccion 5 11 5 11 5 11
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 71 71 71
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 55,25 55,25 55,25
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
i . Tiemp .
Descripcion O |:>ID Dist. (Min) Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente | ® 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | ® 4 3 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor o | 0 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o 5 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 5 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escaner 0// 0 2 Identifica el tipo de entrada para escaner
El trabajador selecciona el escaner adecuado * 4 0,5 |Modelo escaner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo * 4 0,1 |Lorealiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo g 0 0,05 |Lorealiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiuclo al escaner ® 0 2 Digita el escaner
El trabajador realiza el diagnostico en escaner .r 0 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electronico de los fallos encontrados 0 3 Genera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 3 0,1 |Segun los datos proporcionados por el esc
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 0 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas e 0 8 Utiliza herramientas o manual
El trabajor realiza la colocacion de las cubiertas nuevament| @] 0 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente ‘\ 4 1 Entrega un formato impreso por escaner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 3 llevar el automovil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 4 0,5 [Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 18 3] 0] 2| O 71| 55,25




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. |[Tiemp.|Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 28 54,3 28 54,3 28 54,3
Transporte 2 3 2 3 2 3
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 1 2 1 2 1 2
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 79 79 79
Area / Seccion: Area de mantenimiento/ Diagnosticen| Tiempo total 57,1 57,1 57,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion /\ Dist Tletnp Observaciones
(metro) | (Min)
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar ® 2 2 Espacio para ubicar el coche
El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadd @ 0 4 Es recibida verbalmente por el cliente
El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara 4 0 3 El proceso que requiere y tiempo aproxima
El trabajador recibe el coche 3 1 Recibe las Ilaves del vehiculo
Lieva el coche a |a zona de mantenimiento 9 2 Lo ubica en una zona libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o 5 5 Busca en su puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche ® 5 2 En una base firme de la carroceria
El trabajdor eleva el coche ® 0 4 Lo realiza mediante el gato hidraulico
El trabajador quita la copa de seguridad ® 1 3 Identifica el tipo y lo desmonta
El trabajador quita las tuercas dela rueda ® 0 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador desmonta la Ilanta i 0| 0,2 [Lorealiza manualmente
Retira los pernos de la tapadera de |la pinza de frenos ® 0 2 Utiliza herramientas manuales
Levanta |la tapa de la pinza de frenos ® 0| 0,1 |Lorealiza manualmente
Retira las pastillas de freno ® 0| 0,1 [Lorealiza manualmente
El trabajdor busca las pastillas nuevas ® 10 5 Sedirige al almacen o busca en el sector
Cambia las pastillas desgastadas por unas nuevas ® 10 1 Verificando el modelo y caracteristicas
Instala las pastillas nuevas ® 0| 0,2 [Lorealiza manualmente
Abre el capo del vehiculo ® 2| 0,8 |Lorelaiza manualmente
Retira la tapa de liquidos de freno ® 0| 0,2 |Lorelaiza manualmente
Comprime la bomba de freno ® 3 1 Utiliza Ilave como herramienta
Coloca la tapa de la pinza de frenos ® 3] 0,3 [Lorelaiza manualmente
Pone los pernos de la tapadera de |la pinza de frenos e 0 1 Utiliza herramientas
El trabajador corrobora su ajuste y posicion e 0 2 Lo realiza manualmente
Monta la llanta al vehiculo '// 4] 0,2 [Lorealiza manualmente
Pone las tuercas del rin b 0 2 Utiliza herramienta en cruz
Monta la copa de seguirdad d 0 2 Lo realiza manualmente
Baja el gato hidraulico 'r 3 5 Opera el gato hidraulico
Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse 3 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo >. 9 1 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 28| 2| Of 1f O 79 57,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01 (Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. Tiemp. [Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 22 53,8 22 53,8 22 53,8
Transporte 4 6,2 4 6,2 4 6,2
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 11 28 11 28 11 28
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 84 84 84
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 88 88 88
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion d:>b|l_| /\ Dist Tletnp Observaciones
(metro) | (Min)
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar D 2 2 Espacio para ubicar el coche
El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadq ® [o] 3 Es recibida verbalmente por el cliente
El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara [ [o] 3 El proceso que requiere y tiempo aproxima
El trabajador recibe el coche "\ 3 1 Recibe las Ilaves del vehiculo
Lleva el coche a |la zona de mantenimiento 9 2 Lo ubica en una zona libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo " 5 3 Busca en su puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche < 5 0,2 Lo ubica debajo dela carroceria
El trabajdor eleva el coche b 0] 3 Opera el gato hidraulico
El trabajador se ubica en las |lantas direccionales \.\ 2 2 Se desplaza a la suspension del vehiculo
Chequea las llantas ejerciendo fuerza con una palanca e 0 1 Ejerce fuerza con instrumentos
Realiza una inspeccion visual ® 1 3 Observa el estado de los componentes
Realiza un diagnostico rapido *® 1 4 Lo realiza verbalmente al cliente
Revision de copa de seguridad /‘ 0 1 Chequea el tipo de copa
Desmonta copa de seguridad ?// 0 2 Lo realiza con instrumentos
Quita las tuercas del rin + 0] 2 Usa herramienta en cruz
Desmonta las llantas del vehiculo 2 0,2 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 0,2 Se desplaza a la suspension del vehiculo
Revision estado terminales de direccion p 0 4 Chequea el estado de direccion
Revision de estado las rotulas p 0 3 Chequea el estado de las rotulas
Revision de los brazos de direccion p [o] 3 Lo realiza visualmente y con herramientas
Revision de lubricacion de las piezas 4 0 1 Lo realiza visualmentey al tacto
Revision del estado de los amortiguadores |-® [o] 4 Chequea visualmente
Diagnostico de las fallas encontradas ] 4 5 Genera un informe al cliente fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas [ 4 1 Le entrega un formato con las fallas
Busca las piezas nuevas para sustituir —e 5 3 Componentes nuevos
Realiza el reparacion o cambio de piezas ] 8 13 Utiliza herramientas necesarias
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas < 0 2 Utiliza liquido lubricante
El trabajador informa verbal y visual al cliente b 4 El trabajador evidencia su trabajo
El trabajador monta la Ilanta al vehiculo 4 4 0,2 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad < 3 1 Utiliza herramientas necesarias
Pone las tuercas del rin h — 0] 2 Utiliza herramienta en cruz
Corrobora el ajuste de las llantas e 0 1 Ejerce presion y asegura estabilidad
El trabajador suspende el gato hidraulico Ll 3 3 Opera el gato hidraulico
El trabajador quita el gato hidraulico ‘\ 0| 0,2 Lo realiza manualmente
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 9 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 3 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 4 Demuestra condiciones en que |llego
TOTAL 22| 4 0] 11f O 84 88




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 02 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 2 Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite - Actual Propuesto Economia
Actividad - - -
Cant. [Tiemp.|Cant. [Tiemp.|[Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 25 36,8 25 36,8 25 36,8
Transporte 6 4,9 6 4,9 6 4,9
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 1 7 1 7 1 7
Operario (X) Inspeccion 4 7 4 7 4 7
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 66 66 66
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 55,7 55,7 55,7
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O :> A Dist. Tiet'np Observaciones
(Min)
Recibe el vehiculo automotor p 2 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador indica las instrucciones al cliente [d 0 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | 0 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador Ileva el vehiculo al area de mantenimiento >. 9 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
El trabajador retira el seguro del capo L 3 1 Presiona el seguro del carro
El operario levanta el capo ® 0| 0,2 |Loubica en pataforma con espacio libre
Retira |la varilla del aceite | 0| 0,2 |Las busca en el puesto detrabajo
Verifica el estado del aceite —e 0 2 Lo realiza con la varilla
El operario retira la tapa del aceite \d 0] 0,3 [Lorealiza manualmente
Ubica el gato hidraulico en el vehiculo * 4 2 Lo ubica debajo en la carroceria
Eleva el vehiculo “\ 2 3 Opera el gato hidraulico
Se ubica debajo del vehiculo >. 3| 0,3 |Debajo del desague de aceite
Coloca el recipiente o batea debajo del tapon de drenaje f/ 1| 0,1 |Debajo del orificio de drenaje
Quita el tapon de drenaje o] 0] 0,3 |[Utiliza herramienta
Espera a que drene el aceite desgastado ) 0 7 Hasta que quede vacio
El operario se dirige al capo del vehiculo o 4] 0,2 [Deja drenando el aceite
Busca el filtro de aire e 0 1 Busca en el capo
Retira el filtro de aire * 0 1 Utilza herramientas
Sustituye o coloca nuevo filtre de aire ‘\ 3] 0,3 |Coloca filtro de acuerdo al modelo
Busca el filtro de aceite e 3 1 Busca en el capo
Desmonta el filtro de aceite r 0 1 Utiliza herramientas
Sustituye o cambia el filtro de aceite 0| 0,3 |Coloca filtro de acuerdo al modelo
Se dirige debajo del vehiculo 4] 0,2 |Aldrenajedeaceite
Coloca el tapon de drenaje 0| 0,5 [Utiliza herramientas
Se dirige al capo 3| 0,2 |[Selleva consigo mismo la batea
Realiza el llenado de nuevo aceite 0 5 Utiliza aceite de aceurdo al modelo
Coloca el tapon de aceite ‘\ 0| 0,3 |Lorealiza manualmente
Verifica el estado del aceite e 0 3 Con el vehiculo encendido
Coloca la varilla de aceite ] 0| 0,1 |Lorealiza manuealmetne
El trabajador baja el capo ® 0| 0,2 |Ajusta el capo correctamente
El trabajador desciende el gato * 3 3 Opera el gato hidraulico
El trabajador retira el gato hidraulico b 3 1 Lo realiza manualmente
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 9 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente Q/ 3 4 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 1 Demuestra condiciones en que llego

TOTAL

66[ 55,7
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 3 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo - Actual Propuesto Economia
Actividad - - -
Cant. [Tiemp.|Cant. |[Tiemp.|Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 29 78,8 29 78,8 29 78,8
Transporte 3 7 3 7 3 7
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 32 7 32 7 32
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 89 89 89
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 117,8 117,8 117,8
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O ESDDA Dist. -::\;::;’ Observaciones
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 3 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado p 0 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo s 3 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor 2 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 9 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
El trabajador ubica el gato hidraulico [ 3 2 Lo realiza manualmente
El trabajador alista las herramientas de trabajo 4 5 2 En su puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo b 5 2 Opera el gato hidraulico
Revisa torceduras del rin y su estado | ® 2 5 Observacion visual y tacto
Revision del desgastes y estado de |a |lanta + 0 5 Observacion visual y tacto
Revision de copa de seguridad L 0 3 Identifica el modelo
El trabajador quita la copa de seguridad [ 0 1 Utiliza herramientas necesarias
El trabajador quita las tuercas del rin # 0 2 Utiliza herramienta en cruz
Desmonta las llantas del vehiculo [N 2 7 Lo realiza manualmente
Verifica |a presion de aire - 3 7 Utiliza herramienta de medicio de presion
El trabajador calibra |la presion de aire 0 8 Utiliza herramienta de calibracion
El trabajador trae la maquina computarizada > 7 3 Se dirige a la maquina computarizada
Alista la maquina computarizada [ 7 2 Introduce el tubo y coloca capota
Monta la llanta en la maquina computarizada ® 3 6 Lo realiza manualmente
Coloca la mariposa para ajustar la llanta ® 1 2 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada ﬂ. 1 1 Digita la maquina
El trabajador mide la distancia de la |lanta al equipo ® 1 4 Lo realiza con la regleta de la computadora
| trabajador registra los datos en la maquina computarizadd & 1 0,1 |Digita la maquina
El trabajador verifica las tres medidas de la Ilanta o 0 6 Con la regleta de la maquina
| trabajador registra los datos en la maquina computarizadg ?/ 0 3 Digita o opera la maquina
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada [ 0 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina = 0 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso o« 1 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 1 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la Ilanta de la maquina computarizal] @ 1 0,2 [Lorealiza manualmente
El trabajador monta la Ilanta en el vehiculo ® 3 0,2 [Lorealiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin ® 1 2 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad ® 1 2 |Lorealiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo del gato 'f 2 2 Opera el gato hidraulico
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados + 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente ‘\ 2 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 9 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 29] 3] of 7{ O 89| 117,8
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04 ( Diagnosticentro Unicenter Car)

Diagrama No. 4 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Alineacion Actividad Actu.al Propue.sto Eco.nomia
Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.|Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 24 71,1 24 71,1 24 71,1
Transporte 5 14 5 14 5 14
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 5 18 5 18 5 18
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 126 126 126
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 103,1 103,1 103,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
o . Tiemp .
Descripcion |:>ID|:|A Dist. (Min) Observaciones
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [ Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ® Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor b El trabajador recibe las llaves

El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento

Lo ubica en el area de mantenimiento

Monta el vehiculo en la plataforma

Lo ubica en pataforma con espacio libre

El trabajador alista las herramientas de trabajo

Las busca en el puesto de trabajo

El trabajador eleva el vehiculo

Opera la plataforma

El trabajador trae el escaner de alineacion portatil

Lo empuja desde la zona de almacenaje

El trabajador alista el escaner de alineacion portatil

Le abre sus sensores y arma su estructura

SR O IN O |w |w D NP N W NN NN (RS

Lo ubica al frente del vehiculo de mannera correcta + Lo posiciona en frente del vehiculo
El trabajador enciende el escaner [ Lo gradua con el vehiculo

El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos e Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos o Utiliza instrumentos de medicion
Calibra |la presion de los neumaticos L Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas e Lo realiza manual y visualmente
Revision de los amortiguadores - Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados Ajusta las incosistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo verificacién

Centra el volante con la direccion de las llantas ( Lo realiza manualmente

El trabajador monta los sensores |laser en las ruedas [ Manualmentey digital

Verifica las medidas de las llantas B Lo realiza atraves del sensor

Registro del estado de las Ilantas antes del proceso r 0,1 [Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados o 3 reparacioén del vehiculo

Genera el registro o constancia de los resultados ® 3 generacion de registros

Entrega el informe al cliente ® 1 Entrega formato diligenciado

El trabajador desmonta los sensores L 5 Lo realiza manualmente

Desciende el vehicuo de la plataforma ? 4 Desmonta automovil de plataforma
El trabajador retira el escaner portatil de alineacion 3 Lo empuja hasta su zona del almacen
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 4 llevar el automovil al cliente

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 2 Un formato fisico

El trabajador hace entrega del vehiculo ® 1 Entrega el formato diligenciado

AW O |0 |w |l |wl|s O |- | |w|u |t O |- |w o |t NN |& |- | [N [0 N | Jw v IN|wlo W

TOTAL

24 5] of 5 0O 126 103,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha humero: 02 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. Tiemp.|Cant. [Tiemp.|Cant. |[Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 23 78 23 78 23 78
Transporte 4 6,3 4 6,3 4 6,3
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 25 7 25 7 25
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 84 84 84
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 115,3 115,3 115,3
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion d:>b|]_| /\ Dist Tlernp Observaciones
(metro) | (Min)
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente | 4 4 1 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente L 0 4 Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor ® 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado L) 4 4 Registra |a descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | @ 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador Ileva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 En un espacio libre del area
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo 5 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales Mo 2 0,15 |[Se ubica en las frontales
Chequea las llantas ejerciendo fuerza e 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico rapido (= 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revision de copa de seguridad e 0 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta copa de seguridad * 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Quita las tuercas del rin [ d 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Desmonta las |lantas del vehiculo b 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 0,15 |[Se ubica en las llantas direccionales
Revision de terminales de direccion e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de estado las rotulas * 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de lubricacion de las piezas ® 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas o 0 6 Registra en un formato fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas ® 3 1 Le informa verbalmente y con formato
Realiza el reparacion o cambio de piezas L d 4 16 Utiliza herramientas y lo realiza manual
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas L d 0 8 Utiliza lubricantes y herramientas
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ® 5 1 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo ® 5 4 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad ® 0 2 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin o 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Corrobora el ajuste de las llantas =e 0 5 Aplica fuerza y direccion a la llanta
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma ] 2 2 Opera la plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ‘ 1 Demuestra condiciones en que |llego
TOTAL 23] 4 O 71 O 84 115,3
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03 (Centro de Lubricacion Lubriplus)

Diagrama No. 2 Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. |Tiemp.|[Cant. |Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 23| 48,36 23| 48,36 23 48,36
Transporte 3 53 3 53 3 53
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 1 7 1 7 1 7
Operario (X) Inspeccion 6 12 6 12 6 12
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 98 98 98
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 72,66 72,66 72,66
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O[:>DJ:| A Dist. Tietnp Observaciones
(Min)
Recibe el vehiculo automotor ® 4 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente | ® 0 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente L 3 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculoy su estado 4 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ‘\ 0 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador |leva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo e 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el seguro para levantar el capo " 5 2 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador quita el seguro del capo ] 0 0,1 |Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el capé del carro (X 2 0,4 |Presiona o quita el seguro del capd
Busca el tapon de carga del aceite e 1 1 Visualmente identifica la ubicacion
Retira el tapon de carga del aceite r 0 0,6 [Manualmente quita el tapon
Retira la varilla de medicion de aceite 0 0,16 |Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 0,3 |Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 3 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador retira el tapon de drenaje ‘\ 0 1 Lo retira manualmente
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado e 0 7 Espera hasta que drene todo el liquido
El trabajador sustituye y coloca el tapon de drenaje o 3 3 Coloca tapon recomendado por fabricante
El trabajador busca el filtro de aceite e 6 1 Lo realiza visualmente
El trabajador retira el filtro de aceite 6 2 Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite ® 0 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubrucante * 6 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tapon de carga de aceite o 0 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 0 2 Utiliza la varilla de medicion de aceite
El trabajador baja el capd y lo asegura correctamente [ 0 1 Se asegura de que este bien puesto
El trabajador pone en marcha el vehicuo para corroborar [, 2 2 Enciende el vehiculo en neutro
Verifica inexistencias de fugas e 4 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados | 7] 5 5 Un formato fisico
Entrega informe al cliente 2 0,1 |Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo > 14 3 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ,/ 2 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 3 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 3| 1| 6] O 98 72,66
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 04 (Centro de Lubricacion Lubriplus)
Diagrama No. 3 Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo Actividad Actu.al Propue-sto Eco-nomia
Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.|Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 27 77,8 27 77,8 27 77,8
Transporte 1 4 1 4 1 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 32 7 32 7 32
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 75 75 75
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 113,8 113,8 113,8
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O |:>ID Dist. Tletnp Observaciones
(Min)
El trabajador recibe |la descripcion del problema del cliente [ ® 4 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente p 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculoy su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | ® 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor [N 0 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo [ 5 2 Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines e 2 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta ® 0 5 Lo realiza viusalmente y por tacto
Revision de copa de seguridad | ® 0 3 Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin r 0 2 Las tuercas dela llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [N 2 7 Proceso para las cuatro Ilantas
Verifica la presion de aire =e 1 7 Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presion de aire Ll 0 8 Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada ® 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maguina computarizada ® 0 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia dela llanta al equipo ® 0 4 Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maquina computarizadd | 0 0,1 |Registra las medidas dela llanta
El trabajador verifica las tres medidas dela llanta e 0 6 Verifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizadd r 0 3 Registra las medidas dela llanta
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada [ 0 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 0 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso L= 0 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos|
El trabajador corrobora con la maquina computarizada J 0 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la llanta de la maquina computariza r/ 0 0,2 |Lorealiza manualmente
El trabajador monta la Ilanta en el vehiculo + 2 0,2 |Lorealiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin [ 1 2 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad L4 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma L4 0 2 Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ® 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente ”\ 4 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 4 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 2 Demuestra condiciones en que |llego
TOTAL 27 1f of 7/ O 75| 113,8
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05 ( Centro de Lubricacion Lubriplus)
Diagrama No. 4 Pagina de RESUMEN
Proceso: Alineacion Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. [Tiemp.|[Cant. [Tiemp.|Cant. |Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 50,1 50,1 50,1 50,1 50,1 50,1
Transporte 11 11 11 11 11 11
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 26 26 26 26 26 26
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 97 97 97
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 87,1 87,1 87,1

Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

i . Tiemp .

Descripcion O |:>ID|:|A Dist. (Min) Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente [ ® 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | @ ¢ 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor < 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador Ileva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 4 2 2 Lo ubica en pataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo b I~ 5 2 Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos \f 1 2 Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos /" 0 4 Utiliza instrumentos de medicion
Calibra la presion de los neumaticos L 0 3 Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas hd 3 3 Lo realiza manual y visualmente
Revision de los amortiguadores /‘ 0 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 0 6 Ajusta las incosistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 3 2 verificacién
Centra el volante con la direccion de las Ilantas 0 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas ‘\ 3 1 Manualmentey digital
Verifica las medidas de las llantas o 0 4 Lo realiza atraves del sensor
Registro del estado de las |lantas antes del proceso ] 4 0,1 [Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser e 4 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 5 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados '/ 3 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados 5 3 generacion de registros
Entrega el informe al cliente * 3 1 Entrega formato diligenciado
Desciende el vehicuo de la plataforma ¢ 5 4 Desmonta automovil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 4 llevar el automovil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 4 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 3 1 Entrega el formato diligenciado

TOTAL 19| 4 0] 6 O 97 87,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 06 (Centro de Lubricacion Lubriplus)
Diagrama No. 5 Pagina de RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actividad Actuz'z\l Propue‘sto Eco_nomia
Cant. |Tiemp.|[Cant. [Tiemp.|[Cant. [Tiemp.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 35| 39,15 35[ 39,15 35 39,15
Transporte 31 51 31 51 31 51
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 2 0 2 0 2
Operario (X) Inspeccion 5 11 5 11 5 11
Metodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 71 71 71
Area / Seccion: Area de mantenimiento Tiempo total 55,25 55,25 55,25
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
i . Tiemp .
Descripcion O |:>ID Dist. (Min) Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente | ® 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo | ® 4 3 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor o | 0 1 El trabajador recibe las Ilaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o 5 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 5 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escaner 0// 0 2 Identifica el tipo de entrada para escaner
El trabajador selecciona el escaner adecuado * 4 0,5 |Modelo escaner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo * 4 0,1 |Lorealiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo g 0 0,05 |Lorealiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiuclo al escaner ® 0 2 Digita el escaner
El trabajador realiza el diagnostico en escaner .r 0 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electronico de los fallos encontrados 0 3 Genera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 3 0,1 |Segun los datos proporcionados por el esc
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 0 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas e 0 8 Utiliza herramientas o manual
El trabajor realiza la colocacion de las cubiertas nuevament| @] 0 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente ‘\ 4 1 Entrega un formato impreso por escaner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 3 llevar el automovil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 4 0,5 [Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 18 3] 0] 2| O 71| 55,25
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actividad Actual Propuesto Economia
Cant. [Tiempo/Cant. |TiempdCant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 19 26,8 19 268 19 25
Transporte 2 3 2 3 2 2
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 5 19,3 5 193 4 15
Operario (X) Inspeccién 5 8 5 8 4 4
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 2 0
Propuesto (_) Distancia total 40 40 35
Area/ Seccién: Area de mantenimiento/ centro de lubricacion lubriplus Tiempo total 57,1 57,1 46
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Lo Dist |Tiempo .
Descripcion d:>b /\ (metro) (Mir?) Observaciones
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar * 0 2 Espacio para ubicar el coche
El trabajador recibe informacién sobre las fallas presentadas L4 0 4 Es recibida verbalmente por el cliente
El trabajador informa al cliente sobre lo que se hard [ 0 3 El proceso que requiere y tiempo aproximadd
El trabajador recibe el coche 2) 1 Recibe las llaves del vehiculo
Lleva el coche a la zona de mantenimiento 5 2 Lo ubica en una zona libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 3 5 Busca en su puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche [ % 1 2 En una base firme de la carroceria
El trabajador eleva el coche -® 0 4 Lo realiza mediante el gato hidraulico
El trabajador quita la copa de seguridad L 1] 3 Identifica el tipo y lo desmonta
El trabajador quita las tuercas de la rueda ‘ 1 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador desmonta la llanta J\ 1] 02 |Lo realizamanualmente
Retira los pernos de la tapadera de la pinza de frenos -® 1 2 Utiliza herramientas manuales
Levanta la tapa de la pinza de frenos Q// 1] 01 |[Lo realiza manualmente
Retira las pastillas de freno 1l 01 Lo realiza manualmente
El trabajador busca las pastillas nuevas 3 5 Se dirige al almacén o busca en el sector
Cambia las pastillas desgastadas por unas nuevas ) 2] 1 Verificando el modelo y caracteristicas
Instala las pastillas nuevas & | 1| 02 [Lorealiza manualmente
Abre el capo del vehiculo é 1| 08 [Lo realiza manualmente
Retira la tapa de liquidos de freno 4 1] 02 |[Lo realiza manualmente
Comprime la bomba de freno 1] 1 Utiliza llave como herramienta
Coloca la tapa de la pinza de frenos - ® 2| 03 [Lo realizamanualmente
Pone los pernos de la tapadera de la pinza de frenos o] 1 1 Utiliza herramientas
El trabajador corrobora su ajuste y posicion e 1 2 Lo realiza manualmente
Monta la llanta al vehiculo L 1| 02 [Lorealiza manualmente
Pone las tuercas del rin ‘ 1 2 Utiliza herramienta en cruz
Monta la copa de seguridad 1 2 Lo realiza manualmente
Baja el gato hidraulico LN 1 5 Opera el gato hidraulico
Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse 1 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo [ X 4 1 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente o 0 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo o] 1] 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 19] 20 5 5 0 40 571
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacidn: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Revisién de suspensién Actividad Actual Propuesto Economia
Canto. Tiempo. Canto. |Tiempo. |Canto. |Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 23 88,15 23 88,15 23 80
Transporte 4 10,15 4 10,15 4 10
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 1] 4 1] 4 1] 3
Operario (X) Inspeccion 9 38 9 38 9 5
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 63 63 60
Area/ Seccion: Area de mantenimiento/ centro de lubricacion lubriplus Tiempo total 1403 1403 98
Elaborado por: Jean Pierre Pabdn - Dayana Kateryn Barahona
s Dist Tiempo .
Descripcion d:>b /\ (metro) (Mirlm)) Observaciones
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar ? 0 1 Registra la descripcion del cliente
El trabajador recibe informacién sobre las fallas presentadas é 0 4 Anota en un formato de informe
El trabajador informa al cliente sobre lo que se hard # 0 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador recibe el coche b\ 2 4 Registra en un formato fisico
Lleva el coche a la zona de mantenimiento 3 1 En un espacio libre del area
El trabajador alista las herramientas de trabajo Q/ 2 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche * 1 2 Opera la plataforma
El trabajador eleva el coche # 0 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales b 1 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Chequea las llantas ejerciendo fuerza con una palanca 1 0,15 Realiza un chequeo visual y manual
Realiza una inspeccién visual \\p 2 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico rapido 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revision de copa de seguridad 1 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta copa de seguridad ?/ 1 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Quita las tuercas del rin A 4 4 Utiliza herramienta neuméatica
Desmonta las llantas del vehiculo ‘\ 4 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 0,15 Se ubica en las llantas direccionales
Revision estado terminales de direccion \Q 1 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de estado las rotulas b 1 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de los brazos de direccién b 1 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de lubricacion de las piezas ‘ 1 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores * 1 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas /‘ 2 1 Registra en un formato fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas Q’/ 4 7 Le informa verbalmente y con formato
Busca las piezas nuevas para sustituir * 2 2 Realiza un chequeo visual y manual
Realiza el reparacién o cambio de piezas # 1 4 Utiliza herramientas y lo realiza manual
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas ‘\ 2| 1 Utiliza lubricantes y herramientas
El trabajador informa verbal y visual al cliente \/. 3 5 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo * 4 16 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad ‘ 1 2 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin 1 10 Utiliza herramienta neumatica
Corrobora el ajuste de las llantas | 1 7 Aplica fuerza y direccién a la llanta
El trabajador suspende el gato hidraulico o | 2| 4 Suspende La herramineta
El trabajador quita el gato hidraulico 2 3 Retira la herramineta de trabajo
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 4 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente P/ 1 4 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo 3 4 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 4 1] 9 0 63 136,3
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 02
Diagrama No. 2 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp
Cant. [Tiempo. [Cant. [o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 23 48,36 23| 48,36 23 40
Transporte 3 53 3 53 3 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 1 7 1 7 1] 5
Operario (X) Inspeccion 6 12 6 12 6 4
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 44 44 40
Area / Seccion: Area de mantenimiento/ centro de lubricacion lubriplus Tiempo total 72,66 72,66 53
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O :}d:l A Dist. T(':ATE)O Observaciones
Recibe el vehiculo automotor * 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente L4 0 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente L 1 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [ 1 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo « 1 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 4 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo Rd 2 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el seguro para levantar el cap Lé 1 2 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador quita el seguro del capd [ 1 01 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el capé del carro [N 1 04 Presiona o quita el seguro del capd
Busca el tapon de carga del aceite i 1 1 Visualmente identifica la ubicacion
Retira el tapon de carga del aceite ] 1 0,6 Manualmente quita el tapon
Retira la varilla de medicién de aceite 2 0,16 Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 03 Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 0 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador retira el tap6n de drenaje [N 1 1 Lo retira manualmente
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado e 1 7 Espera hasta que drene todo el liquido
El trabajador sustituye y coloca el tapon de drenaje [ 1 3 Coloca tapén recomendado por fabricante
El trabajador busca el filtro de aceite e 4 1 Lo realiza visualmente
El trabajador retira el filtro de aceite 1 2 Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite * 1 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante 0 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tapon de carga de aceite *— 1 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 1 2 Utiliza la varilla de medicion de aceite
El trabajador baja el cap6 y lo asegura correctamente [ 1 1 Se asegura de que este bien puesto
El trabajador pone en marcha el vehiculo para corroborar [N 0 2 Enciende el vehiculo en neutro
\erifica inexistencias de fugas e 1 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados 1 1 5 Un formato fisico
Entrega informe al cliente 4 0,1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 4 3 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 1 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo o 1 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 3] 1 6 0O 44 72,66




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04

Diagrama No. 4 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Alineacion - Actual Propuesto Economia
Actividad . - .
Cant. [Tiempo. [Cant. |[Tiempo. [Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 19 50,1 19 50,1 19| 45
Transporte 4 11 4 11 4 10,
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion [§ 26 6 26 6| 0]
Método: Actual (X) Almacenamiento 0| 0| 0 0| 0| 24
Propuesto () Distancia total 55 55 55
Area/ Seccién: Area de mantenimiento / centro de lubricacién lubriplus Tiempo total 87,1 87,1 79
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcién OQDDA Dist. T(':An;r?)o Observaciones
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente * 1 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente * 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [d 0 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo [] 0 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor « 2 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 4 2 Lo ubica en el drea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma P/ 0 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo # 1 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo -~ 0 2 Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos hd 4 2 Revisa torceduras o alteraciones
\erifica la presién de los neumaticos /" 4 4 Utiliza instrumentos de medicién
Calibra la presién de los neuméticos ] 4 3 Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas hd 4 3 Lo realiza manual y visualmente
Revisién de los amortiguadores ) 4 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 2 6 Ajusta las inconsistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 2 2 verificacion
Centra el volante con la direccion de las llantas 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas [N 2 1 Manualmente y digital
\Verifica las medidas de las llantas i 4 4 Lo realiza atreves del sensor
Registro del estado de las llantas antes del proceso b 1 01 Registra en el sistema computarizado
\erifica los resultados obtenidos por el sistema laser g 0 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 1 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados 0 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados 4 2 3 generacion de registros
Entrega el informe al cliente * 2 1 Entrega formato diligenciado
Desciende el vehiculo de la plataforma b 4 4 Desmonta automdvil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 6 4 llevar el automévil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 0 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 0 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 190 4 Of 6 0 55 87,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03

Diagrama No. 3 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo Actividad Actuz:1| Propu9§t0 Ecor]omia
Cant. [TiempqCant. |TiempdCant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 27) 718 2711 718 27 75
Transporte 2] 4 2 4 2] 2
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccién 7| 32 7 32 7 5
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 69 69 69
Area / Seccién: Area de mantenimiento / centro de lubricacién lubriplus Tiempo total 1138 1138 82
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona B
Descripcion O|:>D|:|A Dist. o v Observaciones
ma:
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente [ d 1 4 |[Anotaen un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 |Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 1 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo * 1 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor o« 1 1 |Eltrabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 3 2 Lo ubica en el &rea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 1 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 1 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo o] 1 2 |Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines e 4 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta L4 5 5 Lo realiza visualmente y por tacto
Revision de copa de seguridad e 1 3 |Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin | 4 2 |Las tuercas de la llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [N 4 7 |Proceso para las cuatro llantas
Verifica la presion de aire e 4 7 |Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presion de aire 4 2 8 |Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada * 2 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada L4 1 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo * 1 4 Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada . 1 0,1 |Registra las medidas de la llanta
El trabajador verifica las tres medidas de la llanta e 1 6 \erifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada [ 2 3 Registra las medidas de la llanta
El trabajador pone en marcha la maguina computarizada [N 2 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 4 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso o« 3 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 4 5  |Pone en marcha la magquina
El trabajador desmonta la llanta de la maguina computarizada p’/ 1 0,2 |Lo realiza manualmente
El trabajador monta la llanta en el vehiculo # 2 02 |Lo realiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin ] 1 2 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad * 1 2 Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma L4 1 2 |Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados * 1 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente b 1 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo )‘ 5 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 0 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 1 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 271 2 of 71 O 69 1138
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacién: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05
Diagrama No. 5 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actividad Actu.al Propue§to Ecopoml’a
Cant. |Tiempo.|Cant. |TiempdCant. |Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 18 39,15 18| 39,15 18| 35
Transporte 3 51 3 51 3 4
Tipo de diagrama: Material (1) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccién 2 11 2 11 2 10
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 37 37 37
Area/ Seccion: Area de mantenimiento/ centro de lubricacion lubriplus Tiempo total 55,25 55,25 49
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OE>D Dist. T(':/ITSO Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente ® 2 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente * 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado L4 0 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo ® 0 3 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor L 1 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al drea de mantenimiento 5 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 2 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 1 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escéner 1 | 1 2 Identifica el tipo de entrada para escaner
El trabajador selecciona el escaner adecuado * 1 0,5 Modelo escéner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo ® 1 0,1 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo p 1 0,05 Lo realiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiculo al escaner ® 1 2 Digita el escaner
El trabajador realiza el diagnostico en escaner 'r 1 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electrénico de los fallos encontrados 1 3 Genera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 2 0,1 SegUn los datos proporcionados por el esca
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 2 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas e 1 8 Utiliza herramientas o manual
El trabajar realiza la colocacion de las cubiertas nuevamente [ 1 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente ‘\ 6 1 Entrega un formato impreso por escaner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 6 3 llevar el automévil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 1 05  [Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 0 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 18] 31 0 20 0 37 55,25




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacién: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actividad Actua_\l Propue_sto Eco_nomia
Cant. [Tiempo /Cant. |TiempqCant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 14 24 14 24 19 20
Transporte 2 3 2 3 2 2
Tipo de diagrama: Material () Espera 4 15 4 15 4 10
Operario (X) Inspeccion 3 5 3 5 4 4
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 2 0
Propuesto () Distancia total 29 29 29
Area/ Seccién: Area de mantenimiento/ Lubricentro villavicencio Tiempo total 47 47 36
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
s Dist |Tiempo .
Descripcion d:>b /\ (metro) (Mir?) Observaciones

El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar

Espacio para ubicar el coche

El trabajador recibe informacion sobre las fallas presentadas

Es recibida verbalmente por el cliente

El trabajador informa al cliente sobre lo que se hara

El proceso que requiere y tiempo aproximadg

El trabajador recibe el coche

Recibe las llaves del vehiculo

Lleva el coche a la zona de mantenimiento

Lo ubica en una zona libre

El trabajador alista las herramientas de trabajo

Busca en su puesto de trabajo

0| 2

of 4

0] 3

2| 1

5 2

3 5
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche [ % 1 2 En una base firme de la carroceria
El trabajador eleva el coche o 0 4 Lo realiza mediante el gato hidraulico
El trabajador quita las tuercas de la rueda y desmonta las llantas ( 1] 2 Utiliza herramienta en cruz
Levanta la tapa de la pinza de frenos + 1] 1 Lo realiza manualmente
Retira las pastillas de freno y cambia por las nuevas + 1] 1 Lo realiza manualmente
Abre el capo del vehiculo $ 1 1 Lo realiza manualmente
Retira la tapa de liquidos de freno 4 1] 1 Lo realiza manualmente
Comprime la bomba de freno 1] 1 Utiliza llave como herramienta
Coloca la tapa de la pinza de frenos @ 2 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora su ajuste y posicién Ce 1 2 Lo realiza manualmente
Monta la llanta al vehiculo y pone las tuercas o | 1 1 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad 1] 2 Lo realiza manualmente
Baja el gato hidraulico @ 1] 5 Opera el gato hidraulico
Aprieta nuevamente las tuercas para asegurarse 1] 2 Utiliza herramienta en cruz
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo (X 4 1 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente o 0| 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo o | 1] 2

Demuestra condiciones en que llego

TOTAL

14 2| 4 3 0

29 47
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Revisién de suspension Actividad Actual Propuesto Economia
Canto. Tiempo. Canto. [Tiempo. [Canto. |Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacién 23 52 23 52 23 50
Transporte 4 10 4 10 4 10
Tipo de diagrama: Material () Espera 1 4 1 4 1 3
Operario (X) Inspeccién 9 36 9 36 9 30
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0|
Propuesto () Distancia total 43 43 60
Area/ Seccion: Area de mantenimiento/ Lubricentro villavicencio Tiempo total 102 102 93
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
M Dist Tiempo .
Descripcion d:>b /\ (metro) (Mir?) Observaciones
El trabajador da instrucciones al cliente para aparcar * 0) 1 Registra la descripcion del cliente
El trabajador informa al cliente sdel proceso P 0 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador recibe el coche 5\ 2| 4 Registra en un formato fisico
El trabajador alista las herramientas de trabajo [ 2| 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador coloca el gato hidraulico debajo del coche é 1] 2 Opera la plataforma
El trabajador eleva el coche # 0 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales y las chequea b\ 1] 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico répido 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revision y demonta la copa de seguridad 1] 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta las llantas del vehiculo o] 4 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo e 2| 1 Se ubica en las llantas direccionales
Revision estado terminales de direccion K] 1] 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de estado las rotulas b 1] 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de los brazos de direccion b 1] 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de lubricacion de las piezas d 1] 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores * 1] 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas P 2| 1 Registra en un formato fisico
Busca las piezas nuevas para sustituir Ld 2| 2 Realiza un chequeo visual y manual
Realiza el reparacién y mantenimiento 1 1] 4 Utiliza ientas y lo realiza manual
El trabajador informa verbal y visual al cliente B.d 3| 5 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo 9/ 4 16 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad 4 1] 2 Lo realiza manualmente
Corrobora el ajuste de las llantas | = 1] 7 Aplica fuerza y direccién a la llanta
El trabajador quita el gato hidraulico 2| 3 Retira la herramineta de trabajo
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 4 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 1] 4 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo h 4 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 4] 1 9 0 43 102
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 02

Entrega informe al cliente

Entrega el formato diligenciado

El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo

Lo ubica en un espacio libre

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente

Revisa la veracidad del recibo

R

Diagrama No. 2 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp
Cant. [Tiempo. [Cant. [o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento ve hicular Operacion 20 42 20 42 20 38
Transporte 2 9 2 9 2 8
Tipo de diagrama: Material (1) Espera 0 7 0 7 0 5
Operario (X) Inspeccion 5 10 5 10 5 8
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 39 39 39
Area / Seccion: Area de mantenimiento/ Lubricentro villavicencio Tiempo total 68 68 59
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O $d:| A Dist. T(':ATE)O Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente * 0 4 Anota en un formato de informe
El trabajador explica el procedimiento P 1 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 1 4 Registra en un formato fisico
El trabajador se dirige con el vehiculo al drea de mantenimiento @ 4 2 Lo ubica en el drea de mantenimiento
lo ubica en lafosa para cambio de aceite o] 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo e 2 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador quita el seguro del capd | 1 1 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el capé del carro [N 1 1 Presiona o quita el seguro del capd
Busca y retira el tapon de carga del aceite e 1 1 Visualmente identifica la ubicacion
Retira la varilla de medicion de aceite 2 1 Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo y retira el tapon de drenaje 2 4 Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 0 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado * 1 7 Espera hasta que drene todo el liquido
El trabajador sustituye y coloca el tapon de drenaje o] 1 3 Coloca tapon recomendado por fabricante
El trabajador busca y retira el filtro de aceite e 4 1 Lo realiza visualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite | 1 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante L 0 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tap6n de carga de aceite « 1 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 1 2 Utiliza la varilla de medicién de aceite
El trabajador baja el cap6 y lo asegura correctamente (= 1 1 Se asegura de que este bien puesto
\erifica inexistencias de fugas T—re 1 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ] 1 5 Un formato fisico
4 2
4 3
1 1
1 2

El trabajador hace entrega del vehiculo

Demuestra condiciones en que llego

TOTAL

200 21 0 5 0

39

68
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03

Diagrama No. 3 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Balanceo - Actual Propuesto Economia
Actividad - - -
Cant. [Tiempo. [Cant. [TiempdCant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 27 81 27, 81 27, 75
Transporte 2 4 2| 4 2 2|
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0|
Operario (X) Inspeccion 7 32 7 32 7 5
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0|
Propuesto (_) Distancia total 69 69 69
Area / Seccién: Area de mantenimiento / Lubricentro villavicencio Tiempo total 117 117 82
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcién O@DDA Dist. -I—(':ATE)O Observaciones
El trabajador recibe la descripcién del problema 1 4 Anota en un formato de informe
El trabajador explica el proceso 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador hace un registro del vehiculo [ d 1 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema L4 1 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo LN 1 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador se dirige al area de mantenimiento 3 2 Lo ubica en el &rea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 1 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 1 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo [N 1 2 Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines e 4 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta L4 5 5 Lo realiza visualmente y por tacto
Revisién de copa de seguridad | & 1 3 Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin [ 4 2 Las tuercas de la llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [N 4 7 Proceso para las cuatro llantas
Verifica la presion de aire e 4 7 Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presién de aire | 2 8 Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada * 2 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada [d 1 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo * 1 4 Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada o 1 1 Registra las medidas de la llanta
El trabajador verifica las tres medidas de la llanta ~e 1 6 Verifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada [ 2 3 Registra las medidas de la llanta
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada [N 2 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 4 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso ] 3 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 4 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada [ 1 1 Lo realiza manualmente
El trabajador monta la llanta en el vehiculo * 2 1 Lo realiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin ] 1 2 Utiliza herramienta neumética
El trabajador monta la copa de seguridad * 1 2 Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma * 1 2 Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados * 1 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente haN 1 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 5 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ?/ 0 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 1 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 270 20 0 71 O 69 117]
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04

Diagrama No. 4 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Alineacion - Actual Propuesto Economia
Actividad - . .
Cant. [Tiempo. [Cant. [Tiempo. [Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 18 4311 18 431 18 40
Transporte 4 11 4 11 4 10
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 4 22 4 22 4 20
Método: Actual (X) Almacenamiento 0] 0| 0| 0 0| 0
Propuesto () Distancia total 47 47 47
Area/ Seccion: Area de mantenimiento / Lubricentro villavicencio Tiempo total 76,1 76,1 70
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcién OQDDA Dist. T(':A'RE’)O Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente * 1 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente 4 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado 4 0 4 Registra en un formato fisico
Recibe el vehiculo automotor > 2 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al drea de mantenimiento >. 4 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma y 0 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo 1 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo 0 2 Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos hd 4 2 Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neuméticos /" 4 4 Utiliza instrumentos de medicién
Revision de las rotulas o~ | 4 3 Lo realiza manual y visualmente
Revisién de los amortiguadores e 4 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 2 6 Ajusta las inconsistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 2 2 verificacion
Centra el volante con la direccion de las llantas 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas + 2 1 Manualmente y digital
Registro del estado de las llantas antes del proceso [N 1 0,1 Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser e 0 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 1 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados 0 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados 2 3 generacion de registros
Entrega el informe al cliente 4 2 1 Entrega formato diligenciado
Desciende el vehiculo de la plataforma 4 4 Desmonta automdvil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 6 4 llevar el automdvil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 0 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo o 0 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 18| 4 O 4 0 47 76,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05
Diagrama No. 5 |Pagina de RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actividad Act.ual Propue.sto Eco.nomia
Cant. |Tiempo. [Cant. |TiempdCant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 16/ 351 16 351 16 32
Transporte 3 7 3 7 3 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 2 11 2 11 2 10
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 35 35 35
Area / Seccién: Area de mantenimiento/Lubricentro villavicencio Tiempo total 531 53,1 46
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion O |:>D Dist. T(':ATI?)O Observaciones
El trabajador indica las instrucciones al cliente 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado 0 3 Registra en un formato fisico
Recibe el vehiculo automotor o 1 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 5 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o 2 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 1 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escaner - 1 2 Identifica el tipo de entrada para escaner
El trabajador selecciona el escaner adecuado [ 1 1 Modelo escaner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo * 1 0,1 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo g 1 1 Lo realiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiculo al escaner * 1 2 Digita el escaner
El trabajador realiza el diagnostico en escaner 'f 1 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electrénico de los fallos encontrados 1 3 Cenera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 2 2 Segun los datos proporcionados por el escél
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 2 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas e 1 8 Utiliza herramientas o manual
El trabajar realiza la colocacion de las cubiertas nuevamente | 1 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente 6 1 Entrega un formato impreso por escaner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 6 3 llevar el automévil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 1 1 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ® 0 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 16 3] 0 2[ 0 35 531




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. |. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 22 70,2 22| 702 22 65
Transporte 4 6,25 4] 625 4 6
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccién 2 4 2 4 2 2
Método: Actual (X) Almacenamiento 1 5 1 5 1 5
Propuesto () Distancia total 82 82 82
Area/ Seccion: Area de mantenimiento /Diagnosticentro Tiempo total 8545 85,45 78
Elaborado por: Jean Pierre Pabdn - Dayana Kateryn Barahona
L Dist |Tiempo .
Descripcion OII:>b /\ (metro) (Minp) Observaciones
El trabajador recibeel vehiculo * 4 1 Anota en un formato de informe
El trabajador explica el procedimiento L4 0 4 Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor ® 5 3 Registra en un formato fisico
El trabajador hace un registro del vehiculo LN 6 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador lleva el vehiculo al drea de mantenimiento De 14 2 En un espacio libre del area
Pone en lugar el vehiculo y’ 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo ® 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo b\ 2 |Opera la plataforma

3
7
7
El trabajador verifica las pastillas \\\ 2 0,15 |Ubica la que se encuentra desgastada
Revisa y desmonta las copas de seguridad B 0 2 El tipo de copa de seguridad o si tiene
Quita las tuercas del rin II// 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Desmonta las llantas del vehiculo * 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador quita los tapones de los tornillo de la pinza de freno ® 0 2 Utiliza palancas de apoyo
El trabajador quita los tornillos ® 0 4 Utiliza herramientas manuales
El trabajador desmonta o saca la pinza de freno ® 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador quita las pastillas de freno * 0 0,2 |Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y monta las pastillas de freno ® 2 2 De acuerdo a las caracteristicas 0 modelo
El trabajador coloca los tornillos y tapones de la pinza de freno ® 0 4 Utiliza herramientas para atornillar
El trabajador coloca el muelle de la pinza de freno | 0 3 Lo realiza manualmente y con herramienta
Comprueba que el muelle este bien montado e 0 5 Direcciona el muelle y corrobora
El trabajador se dirige al vehiculo 2 0,1  |Se sube al asiento del conductor
El trabajador pisa el freno del vehiculo 0 5 Varias veces para acomodar las pastillas
El trabajador monta la llanta del vehiculo ® 4 6 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin ® 0 4 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad L 0 2 Lo realiza manualmente y con herramienta
Corrobora el ajuste de las llantas =2 ] 0 2 Aplica fuerza y direccion
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma [ 3 2 Opera la plataforma
El trabajador genera un informe sobre lo realizado 4 5 Formato fisico
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 12 4 Lleva el vehiculo al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 2 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 22 4/ 0O 2[ 1 82 85,45
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacién: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 01
Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. |[. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 23 78 23 78 23 72
Transporte 4 12 4 12 4 12
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 25 7 25 7 25
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 90 90 90
Area/ Seccién: Area de mantenimiento /Diagnosticentro Unicenter Tiempo total 121 121 109
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
L Dist |Tiempo .
Descripcion d:>b /\ (metro) (Mir?) Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente [ 2 1 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente < 0 4 Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor [} 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [J 4 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo [N 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 16 2 En un espacio libre del area
Monta el vehiculo en la plataforma 7 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo 5 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales Mo 2 2 Se ubica en las frontales
Chequea las llantas ejerciendo fuerza e 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico rapido [ = 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revision de copa de seguridad e 0 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta copa de seguridad | 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Quita las tuercas del rin * 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Desmonta las llantas del vehiculo ¢ 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 4 4 Se ubica en las llantas direccionales
Revision de terminales de direccion e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de estado las rotulas * 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de lubricacion de las piezas [ 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas | 0 6 Registra en un formato fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas * 3 1 Le informa verbalmente y con formato
Realiza el reparacién o cambio de piezas ® 4 16 Utiliza herramientas y lo realiza manual
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas ® 0 8 Utiliza lubricantes y herramientas
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados * 5 1 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo * 5 4 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad L4 0 2 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin & 0 4 Utiliza herramienta neumética
Corrobora el ajuste de las llantas e 0 5 Aplica fuerza y direccion a la llanta
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma 2 2 Opera la plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo Ps 4 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 4 0 7] of 90 121
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 02

Diagrama No. 2 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp
Cant. |Tiempo. |Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 23| #iREF! 23|#REF! 23 46
Transporte 3 53 3 53 3 5
Tipo de diagrama: Material () Espera 1 7 1 7 1 5
Operario (X) Inspeccion 6 12 6 12 6 10
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 86 86 86
Area/ Seccion: Area de mantenimiento / Diagnosticentro Unicenter Tiempo total 71,66 71,66 66
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OE>D_J:| A Dist. T(':Ar?f)o Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente ® 0 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente [ 3 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [ 4 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo e 0 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador lleva el vehiculo al 4rea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el drea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo B 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el seguro para levantar el capd Lo 5 2 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador quita el seguro del capé | 0 0,1 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el cap6 del carro [ 2 04 Presiona o quita el seguro del cap6
Busca el tap6n de carga del aceite . 1 1 Visualmente identifica la ubicacién
Retira el tapon de carga del aceite | 0 0,6 Manualmente quita el tapon
Retira la varilla de medicion de aceite 0 0,16  [Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 0,3 [Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 3 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador retira el tap6n de drenaje [N 0 1 Lo retira manualmente
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado e 0 7 Espera hasta que drene todo el liquido
coloca el tapon de drenaje [ 5 2 3 Coloca tap6n recomendado por fabricante
El trabajador busca el filtro de aceite e 6 1 Lo realiza visualmente
El trabajador retira el filtro de aceite | 6 2 Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite * 0 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante * 4 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tapon de carga de aceite L 0 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 0 2 Utiliza la varilla de medicion de aceite
El trabajador baja el capé y lo asegura correctamente [ 0 1 Se asegura de que este bien puesto
El trabajador pone en marcha el vehiculo para corroborar [ 1 2 Enciende el vehiculo en neutro
Verifica inexistencias de fugas e 3 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ] 4 5 Un formato fisico
Entrega informe al cliente 2 01 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo > 12 3 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 2 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo [ 3 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 3 0 86 71,66

133



DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacién: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03

Diagrama No. 3 [Pagina 1 del RESUMEN
Proceso: Balanceo Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 27 778 27 778 27 75
Transporte 1 4 1 4 1 3
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0| 0 0
Operario (X) Inspeccién 7 32 7 32 7 30
M¢étodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0| 0 0
Propuesto () Distancia total 75 75 75
Area/ Seccién: Area de mantenimiento / Diagnosticentro Unicenter car Tiempo total 1138 11338 108
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OQDDA Dist. T(':/m?)o Observaciones
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente 4 4 4 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ) 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [d 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo [ 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor LN 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo [N 5 2 Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines e 2 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta [ 4 0 5 Lo realiza visualmente y por tacto
Revision de copa de seguridad | ® 0 3 Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin ] 0 2 Las tuercas de la llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [ 2 7 Proceso para las cuatro llantas
Verifica la presién de aire e 1 7 Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presién de aire 4 0 8 Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada [ 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada [ 4 0 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo * 0 4 Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada o 0 0,1 |Registra las medidas de la llanta
El trabajador verifica las tres medidas de la llanta ~e 0 6 \ferifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada L 0 3 Registra las medidas de la llanta
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada [ 0 5 La opera digitalmente
\Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 0 1 Revisa datos arrojados por la maguina
Ubica pesas hasta balancear su peso o 0 8 obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 0 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada p// 0 02 |Lo realiza manualmente
El trabajador monta la llanta en el vehiculo * 2 02 |Lo realiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin 3 1 2 Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad ® 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma L4 0 2 Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados * 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente LN 4 1 |Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo )’ 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 4 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 270 11 of 71 O 75 1138

134



DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04

Diagrama No. 4 [Pagina 1 del RESUMEN
Proceso: Alineacion Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. Cant. |o. Cant. |[Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 19 50,1 19| 501 19 50,1
Transporte 4 11 4 11 4 11

Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0

Operario (X) Inspeccién 6 26 6 26 6 26
M¢étodo: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0| 0

Propuesto () Distancia total 83 83 83
Area/ Seccion: Area de mantenimiento /Diagnosticentro Unicenter car Tiempo total 87,1 87,1 87,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona

Descripcion OI:>D|:|A Dist. -I-(I:/ITr?)O Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente * 1 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente [ 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [] 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ® 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor « 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al drea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma f/ 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo ‘\\ 5 2 Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos Bd 1 2 Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos /,5 0 4 Utiliza instrumentos de medicién
Calibra la presion de los neumaticos o 0 3 Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas R 2 3 Lo realiza manual y visualmente
Revision de los amortiguadores Py 0 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 0 6 Ajusta las inconsistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 3 2 verificacion
Centra el volante con la direccién de las llantas 0 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas L 3 1 Manualmente y digital
Verifica las medidas de las llantas e 0 4 Lo realiza atreves del sensor
Registro del estado de las llantas antes del proceso o] 4 0,1  [Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser e 4 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo L] 4 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados ( 3 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados 4 4 3 generacion de registros
Entrega el informe al cliente * 1 1 Entrega formato diligenciado
Desciende el vehiculo de la plataforma b 4 4 Desmonta automévil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 10 4 llevar el automovil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 3 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 3 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 19| 4 0 6 0 83 87,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 05
Diagrama No. 5 [Pagina 1 del RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. |. Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 32| 3915 32| 39,15 32 35
Transporte 27 51 27 51 27 5
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 2 0 2 0 10
Operario (X) Inspeccion 5 11 5 11 5 11
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 71 71 71
Area/ Seccién: Area de mantenimiento/ Diagnosticentro Unicenter car Tiempo total 55,25 55,25 61
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OE>D Dist. ‘I'(l:/lr?r?)o Observaciones
El trabajador recibe el vehiculo ® 1 3 Anota en un formato de informe
El trabajador explica el proceso ® 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador hace un registro de los datos ® 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo L4 4 3 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor L 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al area de mantenimiento 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o 5 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 5 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escaner | 0 2 Identifica el tipo de entrada para escéner
El trabajador selecciona el escaner adecuado L4 4 05 Modelo escaner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo L4 4 0,1  [Lo realiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo g 0 0,05 [Lo realiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiculo al escaner * 0 2 Digita el escaner
El trabajador realiza el diagnostico en escaner 'r 0 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electrénico de los fallos encontrados 0 3 Genera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 3 01 [escéner
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 0 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas e 0 8 Utiliza herramientas o manual
El trabajar realiza la colocacion de las cubiertas nuevamente [ 0 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente 4 1 Entrega un formato impreso por escaner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 10 3 llevar el automévil al cliente

El trabajador recibe comprobante de pago del cliente Un formato fisico

El trabajador hace entrega del vehiculo

™
-
o
o

w
5N

Entrega el formato diligenciado

TOTAL 18] 3] Of 2 O 64] 5525




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 01

Diagrama No. 1 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de pastillas Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp Tiemp
Cant. |o. Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacién 27] 782 27 782 27 75
Transporte 4 416 4] 416 4 4
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 4 11 4 11 4 10
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 71 71 71
Area/ Seccién: Area de mantenimiento / DMR automotriz Tiempo total 90,45 90,45 89
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona —
Descripcion d:>b /\ Dist 0 ’ Observaciones
(metro)| ,,p. .
Recibe el vehiculo automotor * 1 3 |Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado * 1 4 |Registra la descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ¢ 0 1 |Eltrabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 14 2 |En un espacio libre del drea
Monta el vehiculo en la plataforma y 3 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo ® 7 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo b 7 2 |Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las pastillas que requiere cambio \\ 2 0,15 |Ubica la que se encuentra desgastada
Revisa las copas de seguridad e 0 2 |Eltipo de copa de seguridad o si tiene
Desmonta copa de seguridad [ 0 2 La quita si el vehiculo tiene
Quita las tuercas del rin o | 0 4 Utiliza herramienta neuméatica
Desmonta las llantas del vehiculo * 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador quitar el muelle de la pinza de freno ® 2 3 Utiliza herramientas de apoyo
El trabajador quita los tapones de los tornillo de la pinza de freno [d 0 2 Utiliza palancas de apoyo
El trabajador quita los tornillos ® 0 4 Utiliza herramientas manuales
El trabajador desmonta o saca la pinza de freno * 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador extrae las pastillas de freno L4 0 0,2 |Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y monta las pastillas de freno [d 2 2 |De acuerdo a las caracteristicas 0 modelo
El trabajador monta la pinza de freno ® 2 2 Lo realiza manualmente
El trabajador coloca los tornillos de la pinza de freno [d 0 4 Utiliza herramientas para atornillar
El trabajador coloca los tapones de la pinza de freno * 0 2 Lo realiza manualmente
El trabajador coloca el muelle de la pinza de freno | 0 3 Lo realiza manualmente y con herramienta
Comprueba que el muelle este bien montado e 0 5 Direcciona el muelle y corrobora
El trabajador se dirige al vehiculo 2 0,1 [Se sube al asiento del conductor
El trabajador pisa el freno del vehiculo 0 5 |Varias veces para acomodar las pastillas
El trabajador monta la llanta del vehiculo ® 4 6 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin * 0 4 Utiliza herramienta neumética
El trabajador monta la copa de seguridad [ 0 2 Lo realiza manualmente y con herramienta
Corrobora el ajuste de las llantas g 0 2 |Aplica fuerza y direccion
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma [ 3 2 |Opera la plataforma
El trabajador genera un informe sobre lo realizado 4 5  |Formato fisico
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 10 4 |Llevaelvehiculo al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 2 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 27) 4 0 4 of 7 9045




DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacién: 25 de Agosto del 2020 Ficha numero: 01
Diagrama No. 1 |Pagina 1 del RESUMEN
Proceso: Revision de suspension Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 23 78 23 78 23 75
Transporte 4 6,3 4 6,3 4 6
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 7 25 7 25 7 23
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 75 75 75
Area/ Seccién: Area de mantenimiento /DMR automotriz Tiempo total 1153 1153 104
Elaborado por: Jean Pierre Pabon - Dayana Kateryn Barahona
L Dist |Tiempo .
Descripcion d:>b /\ (metro) (Mir?) Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente [ 1 1 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente < 0 4 Sobre donde ubicara y su registro
Recibe el vehiculo automotor [} 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [J 4 4 Registra la descripcion del cliente
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo [N 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 12 2 En un espacio libre del area
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo 5 2 Opera la plataforma
El trabajador se ubica en las llantas direccionales Mo 2 0,15  [Se ubica en las frontales
Chequea las llantas ejerciendo fuerza e 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Realiza un diagnostico rapido [ = 0 2 Lo registra en un formato fisico
Revision de copa de seguridad e 0 4 Lo realiza visualmente y manualmente
Desmonta copa de seguridad | 0 2 Lo realiza manualmente o con palanca
Quita las tuercas del rin * 0 4 Utiliza herramienta neumatica
Desmonta las llantas del vehiculo ¢ 2 4 Lo realiza manualmente
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 3 0,15  [Se ubica en las llantas direccionales
Revision de terminales de direccion e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de estado las rotulas * 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision de lubricacion de las piezas [ 0 4 Realiza un chequeo visual y manual
Revision del estado de los amortiguadores e 0 6 Realiza un chequeo visual y manual
Diagnostico de las fallas encontradas | 0 6 Registra en un formato fisico
Entrega informe al cliente con las fallas encontradas * 3 1 Le informa verbalmente y con formato
Realiza el reparacién o cambio de piezas ® 4 16 Utiliza herramientas y lo realiza manual
Realiza el mantenimiento y engrasado de las piezas ® 0 8 Utiliza lubricantes y herramientas
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados * 5 1 Llena un formato fisico
El trabajador monta la llanta al vehiculo * 5 4 Lo realiza manualmente
Monta la copa de seguridad L4 0 2 Lo realiza manualmente
Pone las tuercas del rin & 0 4 Utiliza herramienta neumética
Corrobora el ajuste de las llantas e 0 5 Aplica fuerza y direccion a la llanta
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma 2 2 Opera la plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 10 4 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente 3 2 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo Ps 4 1 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 23] 4 0 71 0of 75 1153
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 02

Diagrama No. 2 [Pagina de RESUMEN
Proceso: Cambio de aceite Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp
Cant. |Tiempo. |Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacién y mantenimiento vehicular Operacion 23 40,36 23| 40,36 23 38
Transporte 3 53 3 53 3 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 1 7 1 7 1 6
Operario (X) Inspeccion 6 12 6 12 6 10
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 94 94 94
Area/ Seccion: Area de mantenimiento / DMR automotriz Tiempo total 64,66 64,66 58
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OE>D_J:| A Dist. T(':Ar?r%() Observaciones
Recibe el vehiculo automotor * 4 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador indica las instrucciones al cliente [ 3 3 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 4 4 Registra en un formato fisico
El trabajador lleva el vehiculo al rea de mantenimiento g 10 2 Lo ubica en el area de mantenimiento
Monta el vehiculo en la fosa para cambio de aceite o] 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo B 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el seguro para levantar el capd Lé 5 2 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador quita el seguro del cap6 | 0 01 Inspecciona el asiento del conductor
El trabajador levanta el cap6 del carro [ 2 04 Presiona o quita el seguro del cap6
Busca el tapon de carga del aceite = 1 1 Visualmente identifica la ubicacién
Retira el tapén de carga del aceite | 0 0,6 Manualmente quita el tap6n
Retira la varilla de medicion de aceite 0 0,16  |Manualmente retira la varilla
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 2 03 Plataforma con sub suelo
El trabajador coloca el embudo debajo del vehiculo 3 2 Lo ubica debajo del tapo para drenar
El trabajador retira el tapon de drenaje [N 0 1 Lo retira manualmente
El trabajador espera que se drene el lubricante desgastado e 0 7 Espera hasta que drene todo el liquido
coloca el tapon de drenaje [ = 3 3 Coloca tapon recomendado por fabricante
El trabajador busca el filtro de aceite e 6 1 Lo realiza visualmente
El trabajador retira el filtro de aceite 6 2 Lo realiza manualmente
El trabajador sustituye y coloca el filtro de aceite L4 0 4 Coloca filtro recomendado por fabricante
El trabajador llena el tanque con nuevo aceite o lubricante * 6 5 Usa aceite recomendado por fabricante
El trabajador coloca el tapén de carga de aceite L 0 1 Lo realiza manualmente
El trabajador corrobora el nivel de aceite e 0 2 Utiliza la varilla de medicion de aceite
El trabajador baja el capé y lo asegura correctamente [ 0 1 Se asegura de que este bien puesto
El trabajador pone en marcha el vehiculo para corroborar [ 2 2 Enciende el vehiculo en neutro
Verifica inexistencias de fugas =g 4 4 Lo realiza visualmente
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados ] 5 5 Un formato fisico
Entrega informe al cliente 2 01 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 3 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 2 1 Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo o 3 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 21 2 0f 94 64,66
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 03

Diagrama No. 3 [Pagina 1 de1l RESUMEN
Proceso: Balanceo Actual Propuesto Economia
Actividad Tiemp Tiemp
Cant. |o. Cant. |o. Cant. [Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 27) 718 27 778 27 72
Transporte 1 4 1 4 1 4
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccién 7 32 7 32 7 30
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 67 67 67
Area/ Seccién: Area de mantenimiento / DMR automotriz Tiempo total 1138 1138 106
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
TTEmp
Descripcion O@DDA Dist. 0 Observaciones
IV TR
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente ® 4 4 |Anotaen un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 |Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado [d 3 4 |Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo ® 4 4 |Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor LN 0 1 [Eltrabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al rea de mantenimiento 10 2 Lo ubica en el rea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo [N 5 2 |Opera la plataforma
Revision de los cuatro rines Bd 2 5 Revisa torceduras o alteraciones
Revision del desgastes y estado de la llanta ° 0 5 Lo realiza visualmente y por tacto
Revision de copa de seguridad | ® 0 3 [Revisa las cuatro llantas
Quita las tuercas del rin [ 0 2 |Las tuercas de la llanta a desmontar
Desmonta las llantas del vehiculo [ 2 7 Proceso para las cuatro llantas
Verifica la presion de aire ~e 1 7 Proceso para las cuatro llantas
El trabajador calibra la presion de aire | 0 8 Calibra cada llanta
Monta la llanta en la maquina computarizada [ 1 6 Lo realiza manualmente
El trabajador enciende la maquina computarizada ® 0 1 Manualmente y digital
El trabajador mide la distancia de la llanta al equipo ® 0 4 |Realiza con instrumento de medicion
El trabajador registra los datos en la maguina computarizada o 0 0,1 [Registra las medidas de la llanta
El trabajador verifica las tres medidas de la llanta ~e 0 6 |Verifica ancho, alto y largo.
El trabajador registra los datos en la maquina computarizada | 0 3 Registra las medidas de la llanta
El trabajador pone en marcha la maquina computarizada o] 0 5 La opera digitalmente
Verifica las especificaciones otorgadas por la maquina e 0 1 Revisa datos arrojados por la maquina
Ubica pesas hasta balancear su peso o« 0 8 Las pesas dependen de los datos obtenidos
El trabajador corrobora con la maquina computarizada e 0 5 Pone en marcha la maquina
El trabajador desmonta la llanta de la maquina computarizada p’/ 0 0,2 [Lo realiza manualmente
El trabajador monta la llanta en el vehiculo + 2 02 |Lo realiza manualmente
El trabajador coloca las tuercas del rin p 1 2 |Utiliza herramienta neumatica
El trabajador monta la copa de seguridad ® 0 2 |Lo realiza manualmente
El trabajador desciende el vehiculo de la plataforma L 0 2 |Opera la plataforma
El trabajador genera un informe de los cambios efectuados *® 3 3 Un formato fisico
Entrega informe al cliente (N 4 1 Entrega el formato diligenciado
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 10 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 4 0,3 |Revisa la veracidad del recibo
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 4 2 Demuestra condiciones en que llego
TOTAL 271 1 O 7 O 67| 1138
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 04

Diagrama No. 4 [Pagina 1 de1l RESUMEN
Proceso: Alineacion Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. |. Cant. |o. Cant. |Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 19 50,1 19| 50,1 19 50,1
Transporte 4 11 4 11 4 11
Tipo de diagrama: Material (_) Espera 0 0 0 0 0 0
Operario (X) Inspeccion 6 26 6 26 6 26
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0 0
Propuesto (_) Distancia total 97 97 97
Area/ Seccién: Area de mantenimiento /DMR automotriz Tiempo total 87,1 87,1 87,1
Elaborado por: Jean Pierre Pabén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OI:>D|:]A Dist. T(':/Ir?r?)o Observaciones
El trabajador recibe la descripcién del problema del cliente * 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente [ ] 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado ® 3 4 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcién problema del vehiculo [ 4 4 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor [ 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al rea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en el &rea de mantenimiento
Monta el vehiculo en la plataforma ( 2 2 Lo ubica en plataforma con espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo + 5 2 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador eleva el vehiculo ‘\\ 5 2 Opera la plataforma
El trabajador verifica el desgaste de los neumaticos Bd 1 2 Revisa torceduras o alteraciones
Verifica la presion de los neumaticos /" 0 4 Utiliza instrumentos de medicion
Calibra la presion de los neumaticos o 0 3 Utiliza herramientas de calibracion
Revision de las rotulas Rd 3 3 Lo realiza manual y visualmente
Revisién de los amortiguadores Lo 0 5 Lo realiza manual y visualmente
Realiza un control de las inconsistencias encontrados 0 6 Ajusta las inconsistencias de las piezas
El operario se dirige al puesto del conductor del vehiculo 3 2 verificacion
Centra el volante con la direccion de las llantas 0 6 Lo realiza manualmente
El trabajador monta los sensores laser en las ruedas ' 3 1 Manualmente y digital
Verifica las medidas de las llantas e 0 4 Lo realiza atreves del sensor
Registro del estado de las llantas antes del proceso ] 4 0,1 |Registra en el sistema computarizado
Verifica los resultados obtenidos por el sistema laser > 4 8 Los resultados arrojados por los sensores
El trabajador se ubica debajo del vehiculo 5 3 verificacion del problema
Reparacion y ajuste de los defectos encontrados ( 3 3 reparacion del vehiculo
Genera el registro o constancia de los resultados L 5 3 generacion de registros
Entrega el informe al cliente * 3 1 Entrega formato diligenciado
Desciende el vehiculo de la plataforma o 5 4 Desmonta automévil de plataforma
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo ) 14 4 llevar el automdvil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente ( 4 2 Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo o 3 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 191 4 0 6/ O 97 87,1
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Fecha de realizacion: 25 de Agosto del 2020

Ficha numero: 05

Diagrama No. 5 [Pagina 1 del RESUMEN
Proceso: Diagnostico Actual Propuesto Economia
Actividad Tiempo Tiemp
Cant. Cant. |o. Cant. _[Tiempo.
Actividad: Reparacion y mantenimiento vehicular Operacion 35| 39,15 35| 39,15 35 37
Transporte 31 51 31 51 31
Tipo de diagrama: Material () Espera 0 2 0 2 0
Operario (X) Inspeccion 5 11 5 11 5 10
Método: Actual (X) Almacenamiento 0 0 0 0 0
Propuesto () Distancia total 71 71 71
Area/ Seccién: Area de mantenimiento/ DMR automotriz Tiempo total 55,25 55,25 53
Elaborado por: Jean Pierre Pahén - Dayana Kateryn Barahona
Descripcion OE>D Dist. T(IIS/ITr?)O Observaciones
El trabajador recibe la descripcion del problema del cliente * 4 3 Anota en un formato de informe
El trabajador indica las instrucciones al cliente ® 0 2 Sobre donde ubicara y su registro
El trabajador registra los datos del vehiculo y su estado L4 3 3 Registra en un formato fisico
El trabajador registra la descripcion problema del vehiculo L4 4 3 Registra la descripcion del cliente
Recibe el vehiculo automotor ¢ 0 1 El trabajador recibe las llaves
El trabajador lleva el vehiculo al &rea de mantenimiento 14 2 Lo ubica en un espacio libre
El trabajador alista las herramientas de trabajo o’ 5 4 Las busca en el puesto de trabajo
El trabajador busca el puerto del vehiculo para escaner e 5 3 Busca dentro del carro
El trabajador identifica el tipo de entrada para escéner (= 0 2 Identifica el tipo de entrada para escéner
El trabajador selecciona el escaner adecuado L4 4 05 |Modelo escaner que se adapte a la entrada
El trabajador conecta el escaner al vehiculo * 4 0,1 |Lo realiza manualmente
El trabajador enciende el vehiculo g 0 0,05 |Lo realiza manualmente
El trabajador registra los datos del vehiculo al escaner * 0 2 Digita el escéner
El trabajador realiza el diagnostico en escéner 'r 0 3 Analiza los resultados arrojados
Realiza un informe electrénico de los fallos encontrados 0 3 Genera un registro de las fallas
El trabajador se dirige al vehiculo al lugar de la falla 3 0,1 |escaner
El trabajador aparta las cubiertas para acceder a la falla 0 5 Quita el capo, seguros o piezas
El trabajador corrobora la falla realizando pruebas e 0 8 Utiliza herramientas o manual
El trabajar realiza la colocacion de las cubiertas nuevamente [l 0 5 Coloca el capo, seguros o piezas
El trabajador entrega el informe al cliente 4 1 Entrega un formato impreso por escaner
El trabajador transporta el vehiculo a la zona de parqueo 14 3 llevar el automévil al cliente
El trabajador recibe comprobante de pago del cliente f/ 4 05  |Un formato fisico
El trabajador hace entrega del vehiculo ¢ 3 1 Entrega el formato diligenciado
TOTAL 18] 3 0 2 71] 5525
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Anexo K. Ejemplar encuestas trabajadoras.

r

o FACULTAD DE
4 INGENIERIA
INDUSTRIAL

ENCUESTA PERCEPCCION DEL TRABAJADOR

Objetivo: Conocer el puntaje actual de la empresa frente a cada factor clave
del éxito desde la percepcion del trabajador.

1
Nombre del encuestado: fr’J\LJ‘M {A’

Empresa:

sevuillundeg
Responda segiin las siguientes opciones:

5 (Totalmente de acuerdo). 4 (De acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),
I (Muy en desacuerdo)

(Desarrollo tecnolégico)

La empresa utiliza tecnologia apropiada para realizar o cumplir

adecuadamente sus funciones. X

La empresa genera algiin tipo de impacto en cuanto a la aplicacion

de tecnologia novedosas en sus procesos. 24

La empresa brinda servicios actualizados. ¥

La empresa utiliza equipos computarizados, dispositivos electrénicos v
Y equipos automatizados para realizar sus funciones.

(Innovacién y portafolio de productos)

La empresa mantiene informado al cliente de los servicios ofertados A
y al momento de incluir nuevos servicios.

La empresa ofrece productos y servicios que incluyen elementos ps
innovadores como lo es la tecnologia.

La empresa brinda variedad de servicios técnico automotriz. ot

(Calidad y valor del servicio ofertado)

Las instalaciones de la empresa son adecuadas para los servicios Y
ofertados.

La empresa cuenta con las herramientas necesarias para la Ll
realizacion de los servicios.
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FACULTAD De
INGENIERIA
INDUSTRIAL

O,

La empresa demuestra organizacién dentro de sus procesos o
servicios.

(Formacién y talento humano)

La empresa brinda capacitaciones a los operarios para estar %
actualizados en servicio al cliente.

La empresa capacita a los operarios para entregar informacion
detallada a los clientes sobre los procesos que se realizaran en el 5
servicio requerido. ¢

El gerente mantiene un trato respetuoso con los trabajadores. )

(Publicidad y mercadeo)

La empresa ofrece servicios adicionales por la compra y adquisicion ~
de otros.
La empresa realiza publicidad y promocién sobre a través de medios \

digitales como lo son las redes sociales, pagina web y radio.

La empresa realiza publicidad y promocion a través de medios X
impresos como los son las tarjetas, volantes y afiches. /

La empresa establece descuentos y promociones en sus servicios. b4

(Posicionamiento de marca)

La empresa es reconocida en el sector automotriz local. b

La empresa ofrece servicios que en otros centro de servicio técnico o
automotriz no ofrecen.

Los precios se ajustan al mercado del sector automotriz.

La empresa se destaca en experiencia, servicio al cliente, calidad,
precios y cumplimiento con la competencia en el servicio técnico X
automotriz.




Encuesta trabajadores.docx - Documentos de Google

ENCUESTA PERCEPCCION DEL TRABAJADOR

FACULTAD DE
INGENIERIA
INDUSTRIAL

Objetivo:

Conocer el puntaje actual de la empresa frente a cada factor clave
del éxito desde la percepcion del trabajador.

g f
7

Nombre del encuestado:

7

Empresa:

Responda segiin las siguierf|

5 (Totalmente de acuerdo), 4 (De acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),

1 (Muy en desacuerdo)

(Desarrollo tecnol()g’ico)

el o L

'es/()pé‘{ones:

La empresa utiliza tecnologia apropiada para realizar o cumplir
adecuadamente sus funciones. 4

La empresa genera algan tipo de impacto en cuanto a la aplicacion

de tecnologia novedosas en sus procesos. <

La empresa brinda servicios actualizados. SE

La empresa utiliza equipos computarizados, dispositivos electrénicos 5%
y equipos automatizados para realizar sus funciones.

(Innovacion y portafolio de

productos)

y al momento de incluir nuev

La empresa mantiene informado al cliente de los servicios ofertados

08 Servicios. X

La empresa ofrece productos

innovadores como lo es la tecnologia.

y servicios que incluyen elementos

La empresa brinda variedad de servicios técnico automotriz.

x|

(Calidad y valor del servicio ofertado)

Las instalaciones de la empre
ofertados.

sa son adecuadas para los servicios

La empresa cuenta con las herramientas necesarias para la ><
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Encuesta trabajadores.docx - Documentos de Google

UNIVERSIDAD
ANTONIO NARINO

realizacién de los servicios.

FACULTAD De
¢ INGENIERIA
INDUSTRIAL

<

La empresa demuestra organizacién dentro de sus procesos o
servicios.

(Formacién y talento humano)

Gl

La empresa brinda capacitaciones a los operarios para estar
actualizados en servicio al cliente.

La empresa capacita a los Operarios para entregar informacién
detallada a los clientes sobre los procesos que se realizaran en el
servicio requerido.

El gerente mantiene un trato fespetuoso con los trabajadores.

(Publicidad YV mercadeo)

La empresa ofrece servicios adicionales por la compra y adquisicion
de otros.

X

La empresa realiza publicidad y promocion sobre a través de medios
digitales como lo son las redes sociales, pagina web y radio.

La empresa realiza publicidad y promocién a través de medios
impresos como los son las tarjetas, volantes y afiches,

La empresa establece descuentos Y promociones en sus servicios.

(Posicionamiento de marca)

La empresa es reconocida en el sector automotriz local,

La empresa ofrece servicios que en otros centro de servicio técnico
automotriz no ofrecen.

Los precios se ajustan al mercado del sector automotriz,

La empresa se destaca en experiencia, servicio al cliente, calidad,
precios y cumplimiento con la competencia en el servicio técnico
automotriz.
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Encuesta trabajadores.docx - Documentos de Google

ENCUESTA PERCEPCCION DEL TRABAJADOR

Objetivo:

Conocer el puntaje actual de la empresa frente a cada factor clave
del éxito desde la percepcién del trabajador.

Nombre del encuestado:

Empresa:

£
41}»09&\ Qom-’»‘

+ L BRI LNTEZD

Responda segiin las siguientes opciones:

5 (Totalmente de acuerdo), 4 (De acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),

1 (Muy en desacuerdo)

(Desarrollo tecnoldgico)

FACULTAD DE
INGENIERIA
INDUSTRIAL

La empresa utiliza tecnologia apropiada para realizar o cumplir
adecuadamente sus funciones.

La empresa genera algin tipo de impacto en cuanto a la aplicacién
de tecnologia novedosas en sus procesos. ><

La empresa brinda servicios actualizados.

o

La empresa utiliza equipos computarizados, dispositivos electrénicos X
Y €quipos automatizados para realizar sus funciones.

(Innovacién y portafolio de productos)

La empresa mantiene informado al cliente de los servicios ofertados
y al momento de incluir nuevos servicios.

La empresa ofrece productos Yy servicios que incluyen elementos ‘X
innovadores como lo es la tecnologia.

La empresa brinda variedad de servicios técnico automotriz. (5(

(Calidad y valor del servicio ofertado)

ofertados.

Las instalaciones de la empresa son adecuadas para los servicios

La empresa cuenta con las herramientas necesarias parala
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©/10/2020 Encuesta trabajadores.docx - Documentos de Google
- UAN INGENIERIA
INGENIERIA
UNIVERSIDAD

INDUSTRIAL

realizacién de los servicios. X

La empresa demuestra organizacion dentro de sus procesos o
servicios.

(Formacién y talento humano)

La empresa brinda capacitaciones a los operarios para estar X
actualizados en servicio al cliente.

La empresa capacita a los operarios para entregar informacién
detallada a los clientes sobre los procesos que se realizaran en el X
servicio requerido.

El gerente mantiene un trato respetuoso con los trabajadores. ¥

(Publicidad y mercadeo)

La empresa ofrece servicios adicionales por la compra y adquisicion
de otros. \

La empresa realiza publicidad y promocion sobre a través de medios K
digitales como lo son las redes sociales, pagina web y radio.

La empresa realiza publicidad y promocién a través de medios
impresos como los son las tarjetas, volantes y afiches. ><

La empresa establece descuentos y promociones en sus servicios. )(

(Posicionamiento de marca)

La empresa es reconocida en el sector automotriz local. p<

La empresa ofrece servicios que en otros centro de servicio técnico )(
automotriz no ofrecen.

Los precios se ajustan al mercado del sector automotriz. X

La empresa se destaca en experiencia, servicio al cliente, calidad,
precios y cumplimiento con la competencia en el servicio técnico )\
automotriz.
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UNIVERSIDAD
ANTONIO NARINO

Encuesta trabajadores.docx - Documentos de Google

ENCUESTA PERCEPCCION DEL TRABAJADOR

FACULTAD DE
(INGENIERIA
-4 INDUSTRIAL

Objetivo: Conocer el puntaje actual de la empresa frente a cada factor clave
del éxito desde la percepci6n del trabajador.

/ ya) A
Nombre cel encuestado: JUO A //O Ul O/ ﬁa l/éOSo\ ﬂ

Empresa: - _pMK }Aulowo-lvlé-

Quas.
[V

Responda segiin las siguientes opciones:

5 (Totalmente de acuerdo), 4 (De acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),

1 (Muy en desacuerdo)

(Desarrollo tecnolégico)

La empresa utiliza tecnologia apropiada para realizar o cumplir
adecuadamente sus funciones.

La empresa genera algiin tipo de impacto en cuanto a la aplicacién
de tecnologia novedosas en sus procesos.

La empresa brinda servicios actualizados.

La empresa utiliza equipos computarizados, dispositivos electronicos
y equipos automatizados para realizar sus funciones.

K e P 108

(Innovacién y portafolio e productos)

La empresa mantiene informado al cliente de los servicios ofertados
y al momento de incluir nuevos servicios.

La empresa ofrece productos y servicios que incluyen elementos
innovadores como lo es la tecnologia.

La empresa brinda variedad de servicios técnico automotriz.

(Calidad y valor del servicio ofertado)

Las instalaciones de la empresa son adecuadas para los servicios
ofertados. :

La empresa cuenta con las herramientas necesarias para la
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FACULTAD D&
INGENIERIA
INDUSTRIAL

realizacion de los servicios.

La empresa demuestra organizacién dentro de sus procesos o
SETVICios.

%

(Formacién y talento humano)

La empresa brinda capacitaciones a los operarios para estar
actualizados en servicio al cliente. X

La empresa capacita a los operarios para entregar informacién
detallada a los clientes sobre los procesos que se realizaran en el 7<
servicio requerido.

El gerente mantiene un trato respetuoso con los trabajadores.

(Publicidad y mercadeo)

La empresa ofrece servicios adicionales por la compra y adquisicién
de otros.

La empresa realiza publicidad y promocion sobre a través de medios
digitales como lo son las redes sociales, pagina web y radio.

La empresa realiza publicidad y promocion a través de medios
impresos como los son las tarjetas, volantes y afiches.

La empresa establece descuentos y promociones en sus servicios. x

(Posicionamiento de marca)

La empresa es reconocida en el sector automotriz local.

La empresa ofrece servicios que en otros centro de servicio técnico
automotriz no ofrecen.

s

Los precios se ajustan al mercado del sector automotriz.

>

La empresa se destaca en experiencia, servicio al cliente, calidad,
precios y cumplimiento con la competencia en el servicio técnico
automotriz.
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z 571012020
FACULTAD D&
INGENIERIA
UNIVERSIDAD
ANTONIO NARINOD InDUSTRIAL
ENCUESTA PERCEPCCION DEL TRABAJADOR
Objetivo: Conocer el puntaje actual de la empresa frente a cada factor clave

del éxito desde la percepcion del trabajador.

Nombre del encuestado: Mavecos Mepese s O Ak

Empresa:

-\)L\« < [J\Q S
Responda segtin las siguientes opciones:

5 (Totalmente de acuerdo), 4 (De acuerdo), 3 (Ni de acuerdo, ni en desacuerdo), 2 (En desacuerdo),
1 (Muy en desacuerdo)

(Desarrollo tecnolégico)

La empresa utiliza tecnologia apropiada para realizar o cumplir X
adecuadamente sus funciones.

La empresa genera algun tipo de impacto en cuanto a la aplicacién X
de tecnologia novedosas en sus procesos.

La empresa brinda servicios actualizados. %

La empresa utiliza equipos computarizados, dispositivos electrénicos
Yy €quipos automatizados para realizar sus funciones. K

(Innovacién y portafolio de productos)

La empresa mantiene informado al cliente de los servicios ofertados X
y al momento de incluir nuevos servicios.

La empresa ofrece productos y servicios que incluyen elementos
innovadores como lo es la tecnologia.

La empresa brinda variedad de servicios técnico automotriz. X

(Calidad y valor del servicio ofertado)

Las instalaciones de la empresa son adecuadas para los servicios
ofertados.

La empresa cuenta con las herramientas necesarias parala X
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realizacion de los servicios.

&

La empresa demuestra organizacién dentro de sus procesos o
servicios.

(Formacién y talento humano)

La empresa brinda capacitaciones a los operarios para estar
actualizados en servicio al cliente.

La empresa capacita a los operarios para entregar informacion
detallada a los clientes sobre los procesos que se realizaran en el
servicio requerido.

El gerente mantiene un trato respetuoso con los trabajadores.

(Publicidad y mercadeo)

La empresa ofrece servicios adicionales por la compra y adquisicién
de otros.

La empresa realiza publicidad y promocién sobre a través de medios
digitales como lo son las redes sociales, pagina web y radio.

La empresa realiza publicidad y promoci6n a través de medios
impresos como los son las tarjetas, volantes y afiches.

La empresa establece descuentos y promociones en sus servicios.

(Posicionamiento de marca)

La empresa es reconocida en el sector automotriz local.

La empresa ofiece servicios que en otros centro de servicio técnico
automotriz no ofrecen.

Los precios se ajustan al mercado del sector automotriz.

La empresa se destaca en experiencia, servicio al cliente, calidad,
precios y cumplimiento con la competencia en el servicio técnico
automotriz.
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Diario de campo

Nombre de investigador: | Jean Pierre Pabon Pineda & Dayana Barahona
Tema de investigacion: Determinacion listada de servicios.
Empresa o lugar: Servillantas Villavicencio (Goodyear)

Fecha de reporte: 17 de Septiembre del 2020

Hora: 10:00 am

Observaciones

La empresa tiene su propio portafolio de servicios, en el cual se identificaron servicios como
balanceo, alineacion de direccion, alineacion de luces, cambio de aceite, revision de frenos,
cambio de pastillas de frenos, lubricacion de rodamientos, lubricacién de crucetas y cardan,
rotacidn de llantas, montaje de llantas, sincronizacion, revision de suspension e inflado con
nitrégeno. La empresa por otra parte, ofrece servicios de venta de llantas para vehiculos,
venta de lubricantes y aceites, herramientas o elementos de seguridad para el vehiculo.

Descripcion observaciones

Se asisti a la empresa donde nos facilitaron un portafolio que incluye los diferentes
servicios que son prestados por la empresa, asi como un listado de los productos que son
ofrecidos.

En el momento se encontraban varios vehiculos en proceso de diagnostico, cambio de aceite
y alineacion. Por lo que se consulté a uno de los jefes del area para mantener una
conversacion sobre los demas servicios que son prestados por la serviteca Servillantas, el
cual nos comentd verbalmente y nos facilitd un portafolio de servicios que la empresa tiene
dentro de su unidad administrativa.

La empresa maneja variedad de servicios incluyendo servicios de polichado, rectificacion de
rines, polichado, grafitado, desmanchado y lavado.

Conclusiéon

La empresa Servillantas Villavicencio ( Goodyear) ofrece los siguientes servicios:

Balanceo

Alineacion de direccidn y luces.

Diagndstico

Cambio de aceite.

Mecanica rapida( Revision de frenos, cambio de pastillas, lubricacion de
rodamientos, lubricacidn de crucetas y cardan).

e Otros servicios ( Inflado con nitrégeno, rectificacion de rines, lavado y polichado).
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Diario de campo

Nombre de investigador: | Jean Pierre Pabon & Dayana Barahona

Tema de investigacion: Determinacion del listado de servicios.
Empresa o lugar: Lubricentro Villavicencio

Fecha de reporte: 10 de septiembre del 2020

Hora: 9:00 am

Observaciones

La empresa Lubricentro Villavicencio presta servicios de mantenimiento vehicular, cuentan
con un convenio empresarial para los servicios como: lavado, polichado y pintura.

Los servicios que son prestados para servicios de mantenimiento y reparacion vehicular
incluye el balanceo, la alineacidn de luces, alineacion de Ilantas o direccién, diagnostico y
cambio de aceite. La empresa también cuenta con servicios de mecanica rapido como lo es
el cambio de filtro de aire, cambio de filtro de aceite, revision de frenos y suspension.

Por otra parte, la empresa realiza venta de productos de autopartes y son distribuidores de
aceite o lubricantes.

Descripcion observaciones

Se asistio a la empresa, en el momento se encontraban realizando diagndstico y cambio de
aceite a dos vehiculos particulares. Se consultd y se mantuvo una conversacién con el jefe
del érea de mantenimiento, quien se encarga de la parte técnica de los servicios para los
vehiculos, los diferentes servicios que ofrece la empresa, como resultado se identificé que la
empresa presta servicios de Balanceo, alineacion, cambio de aceite, diagnostico del
vehiculo, revision de suspension, revision de frenos, amortiguadores, cambios de filtros de
airey de aceite.

Dentro de las instalaciones ofrecen de igual manera al cliente, productos como aceites,
lubricantes, filtros de aire y aceite, como otras piezas de autopartes para su vehiculo.

Conclusion
La empresa Lubricentro Villavicencio ofrece los siguientes servicios:

Diagndstico

Balanceo

Alineacion

Cambio de aceite.

Mecanica rapida (Revision filtros de aire y aceite, revision de suspension y
amortiguadores).
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Nombre de investigador: | Jean Pierre Pabon Pineda

Tema de investigacion: Determinacion del listado de servicios.
Empresa o lugar: Elija Centro de Alistamiento Automotor

Fecha de reporte: 25 de Agosto del 2020

Hora: 8:30 am - 10:00 am

Observaciones

La empresa realiza o ofrece a los clientes servicios de alineacion, balanceo, montaje de
llantas mecanica rapida, venta de SOAT, revision de tecnomecanica, Venta de llantas. Para la
mayoria de servicios en primera instancia se requiere un diagndstico.

Por otra parte, ofrecen servicios adicionales como lo son el lavado, polichado, pintura,
desmanchado y despinchado. Estos servicios adicionales son en convenio con las demas
empresas que se encuentran en el mismo parque comercial, ya que Elija Centro de
Alistamiento Automotor se encuentra ubicada dentro de un parque comercial, donde
laboran distintas empresas de servicio técnico automotriz.

Descripcion observaciones

La empresa ofrece servicios de tecnomecanica, remitiéndose a diferentes empresas con las
gque mantiene convenio, las cuales son CDA y se encuentran certificadas para realizar estos
servicios.

En cada uno de los procesos, el trabajador recibe la descripcidn del cliente acerca del
problema que presenta en su vehiculo, sin embargo, se le realiza un diagndstico para
verificar la causa de |la problematica o falla. La empresa en sus servicios utiliza escaner para
diagnosticar en caso de los vehiculos de modelos actualizados y en caso de los vehiculos que
no cuenten con esta tecnologia, lo realizan manualmente.

Conclusién

La empresa Elija Centro de Alistamiento Automotriz ofrece los siguientes servicios:

Alineacién

Balanceo

Cambio de aceite

Diagndstico

Mecanica rapida

Otros ( Venta de llantas y SOAT).
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Nombre de investigador: | Jean Pierre Pabon & Dayana Barahona

Tema de investigacion: Determinacion listada de servicios.
Empresa o lugar: DMR Automotriz

Fecha de reporte: 17 de septiembre del 2020

Hora: 1:00 pm - 2:00 pm

Observaciones

La empresa Dmr Automotriz ofrece a los clientes servicios como lo son el diagnostico,
cambio de aceite, alineacion, balanceo y mecanica rapida como el cambio de aceite y el
filtro de aire. La empresa también son distribuidores de autopartes, baterias, lubricantes y
llantas para las marcas mas importantes del mercado. Suministran ademas, autopartes
genuinas y homologadas.

Descripcion observaciones

Al momento de asistir a la empresa se realizé observacion a los distintos servicios que se
ofrecian a los clientes, se mantuvo una conversacion con el gerente el cual nos expresd y
nos contd los distintos servicios que ofrecen. Los servicios de Alineamiento y Balanceo son
ofertados en convenio con una empresa en sociedad, ya que aun no cuentan con los
equipos para realizar el correcto proceso o servicio que requiera el cliente.

La empresa constituyd una nueva sociedad para la distribucién de productos, piezas,
autopartes para los vehiculos de distintas marcas o modelos.

Conclusién

La empresa DMR Automotriz ofrece los siguientes servicios:

Alineacion

Balanceo

Diagndstico

Cambio de aceite

Mecénica rapida (Cambio de filtros de aceite y aire)

156



Diario de campo

FACULTAD DE
INGENIERIA
INDUSTRIAL

Nombre de investigador: | Jean Pierre Pabon & Dayana Barahona

Tema de investigacion: Determinacion del listado de servicios.
Empresa o lugar: Diagnosticentro Unicenter Car

Fecha de reporte: 18 de Septiembre del 2020

Hora: 9:00 am - 10:00 am

Observaciones

La empresa se encuentra ubicada en un parque comercial en el cual se encuentran distintas
empresas de servicio tecnico automotriz, Diagnosticentro Unicenter Car ofrece servicios de
balanceo, alineacion, diagnostico, cambio de aceite, mecénica menor como lo es la revisién
de rotulas, cambio de pastillas y cambio de filtros de aire.

Por otra parte, la empresa presta servicios adicionales como lo es el lavado, polichado del
vehiculo y despinchado.

Descripcion observaciones

Se asisti6 a la empresa Diagnosticentro Unicenter Car en horas de la mafana, sin embargo,
contaban con muy pocos clientes solicitando sus servicios. Por lo tanto, se le pregunté al
gerente o jefe de la empresa que se encontraba en el momento, explicandonos que algunos
servicios como el lavado o el polichado habian sido incorporados hace poco por la serviteca
y que desde el inicio del funcionamiento de la empresa han prestado servicios de alineacion,
balanceo, cambio de aceite, diagnostico y algunos de mecénica menor como lo son el
cambio de pastillas, revision de amortiguadores, cambios de filtros de aire y revision de
rétulas.

Por otra parte, la empresa estaba a unas semanas de incorporar servicios adicionales como
lo son lavado y polichado para los vehiculos.

Conclusién

La empresa Diagnosticentro Unicenter Car ofrece los siguientes servicios:

Balanceo.

Alineacion.

Cambio de aceite.

Mecanica rapida ( Filtros de aire, revision de rotulas, suspension y cambio de

pastillas).
e Otros servicios ( Despinchado, lavado, polichado).
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Anexo M. Resultados consulta a expertos.

URN

LINIVERSIDA_D
ANTONIO NARINOD

PRUEBA DELPHI PARA LA DETERMINACION Y PONDERACION DE FACTORES CLAVES DEL EXITO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS CENTROS DE SERVICIO TECNICO AUTOMOTRIZ.

Estimado experto:

Y/

FACULTAD DE
INGENIERIA

INDUSTRIAL

Este cuestionario hace parte de la metodologia Delphi utilizada en el estudio de la estrategia de mejora al servicio al cliente basado en Benchmarking competitivo para los centros de servicio
tecnico automotriz en Villavicencio, solicitamos su colaboracion para determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio tecnico automotriz (SERVITECAS),
consigo mismo el peso que deben tener cada uno en una SERVITECA. El trabajo de investigacion estd basado en la comparacion de seis SERVITECAS en la ciudad de Villavicencio-Colombiay que
por medio de los factores claves del éxito se podrd estructurar el perfil competitivo, por lo que requiero de su experiencia y su respuesta profesional para complementar nuestro trabajo
investigativo.

Objetivo: Determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio técnico automotriz y su respectivo peso.

1. De acuerdo a su experticia seleccione y asigne un valor porcentual para cada uno de los factores claves del éxito de tal manera que la sumatoria de todos ellos sea del 100%.

Nota: Para diligenciar el siguiente formato, debe seleccionar en primera instancia los factores clave del éxito que considere que se deben tener en cuenta; en la casilla de seleccion marque una
X para seleccionar el factor. De acuerdo a los factores claves del éxito que haya seleccionado, procure establecer el valor porcentual teniendo en cuenta que la sumatoria de todos ellos no
sobrepase el 100%.

Factor Clave del Exito Lo Seleccion | Peso ovalor
N2 S - Descripcion.
(Servicio al cliente) (marque X) | (Porcentual)
Hace referencia a la tecnologia que es usada en el proceso de toda empresa. Tiene una importancia definitiva ya que X
1 | Desarrollo tecnoldgico determina la eficiencia en los procesos, potenciando criticamente tanto la calidad como el volumen de produccion o 15%
prestacion de servicios.
7 Innovacién y Hace referencia a la variedad de productos o servicios a la hora de la captacion de clientes, por el simple hecho de que el X 15%
portafolio de servicios cliente pueda encontrar alli todo lo que necesite.
3 Cahdz;z: :/ ’.:%w et Hace referencia a la calidad de productos o servicios que se le es entregado al cliente. 2 30%
4 Formaciony talento | Hace referencia a la formacién que ayuda a preparar a las personas o trabajadores para asumir los cambios organizacionales X 5%
humano que las economias globales y el desempefio de sus labores.
5| publicidad y mercadeo Este factor hace alusion a la inversion y los tipos de estrategias desarrolladas por las empresas para realizar publicidad y X 5%
mercadeo.
2 2 El posicionamiento de marca es uno de los factores que explica quiénes son las empresas con mayor dominio en el mercado. A
6 Posiionaniento de su vez, indica cuales son las empresas que estan en la vanguardia y por ende son quienes terminan impulsando las
g innovaciones en el producto o servicio.
Total 100%

Evaluador: JULIAN DARIO DIAZ
Fecha diligenciamiento: 09/09/2020
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ANTONIO NARIfIO INDUSTRIAL

PRUEBA DELPHI PARA LA DETERMINACION Y PONDERACION DE FACTORES CLAVES DEL EXITO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS CENTROS DE SERVICIO TECNICO AUTOMOTRIZ.

0,

URN

Estimado experto:

Este cuestionario hace parte de la metodologia Delphi utilizada en el estudio de la estrategia de mejora al servicio al cliente basado en Benchmarking competitivo para los centros de servicio
tecnico automotriz en Villavicencio, solicitamos su colaboracion para determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio tecnico automotriz (SERVITECAS),
consigo mismo el peso que deben tener cada uno en una SERVITECA. El trabajo de investigacion esta basado en la comparacion de seis SERVITECAS en la ciudad de Villavicencio-Colombia y que
por medio de los factores claves del éxito se podra estructurar el perfil competitivo, por lo que requiero de su experiencia y su respuesta profesional para complementar nuestro trabajo
investigativo.

Objetivo: Determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio técnico automotriz y su respectivo peso.
1. De acuerdo a su experticia seleccione y asigne un valor porcentual para cada uno de los factores claves del éxito de tal manera que la sumatoria de todos ellos sea del 100%.

Nota: Para diligenciar el siguiente formato, debe seleccionar en primera instancia los factores clave del éxito que considere que se deben tener en cuenta; en la casilla de seleccién marque una
X para seleccionar el factor. De acuerdo a los factores claves del éxito que haya seleccionado, procure establecer el valor porcentual teniendo en cuenta que la sumatoria de todos ellos no
sobrepase el 100%.

Factor Clave del Exito L Seleccion | Peso ovalor
Ne s , Descripcion.
(Servicio al cliente) (marqueX) | (Porcentual)
Hace referencia a la tecnologia que es usada en el proceso de toda empresa. Tiene una importancia definitiva ya que X
1 | Desarrollo tecnoldgico determina la eficiencia en los procesos, potenciando criticamente tanto la calidad como el volumen de produccién o 10%
prestacion de servicios.
7 Innovacidn y Hace referencia a a variedad de productos o servicios a la hora de la captacién de clientes, por el simple hecho de que el X 15%
portafolio de servicios cliente pueda encontrar alli todo lo que necesite.
3 Calldl;t:xi:t‘?;or L Hace referencia ala calidad de productos o servicios que se le es entregado al cliente. X 20%
y Formacidny talento | Hace referencia a la formacion que ayuda a preparar a las personas o trabajadores para asumir los cambios organizacionales X 2%
humano que las economias globales y el desempefio de sus labores.
5 | mobmymee Este factor hace alusion a la inversion y los tipos de estrategias desarrolladas por las empresas para realizar publicidad y X 15%
mercadeo.
Posicionamiento de El posicionamieqto de marca es uno de los factores t'1ue explica quiéngs son las empresas Fon mayor}domﬁnio enel mercado. A X
6 i su vez, indica cuales son las empresas que estan en la vanguardia y por ende son quienes terminan impulsando las 15%
innovaciones en el producto o servicio.
Total 100%

Evaluador: Patricia Margarita Aguilar Alvarado
Fecha diligenciamiento: 09/09/2020
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ANTONIO NARINO
PRUEBA DELPHI PARA LA DETERMINACION Y PONDERACION DE FACTORES CLAVES DEL EXITO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS CENTROS DE SERVICIO TECNICO AUTOMOTRIZ.

Estimado experto:

Este cuestionario hace parte de la metodologia Delphi utilizada en el estudio de la estrategia de mejora al servicio al cliente basado en Benchmarking competitivo para los centros de servicio
tecnico automotriz en Villavicencio, solicitamos su colaboracion para determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio tecnico automotriz (SERVITECAS),
consigo mismo el peso que deben tener cada uno en una SERVITECA. El trabajo de investigacion estd basado en la comparacion de seis SERVITECAS en la ciudad de Villavicencio-Colombiay que
por medio de los factores claves del éxito se podra estructurar el perfil competitivo, por lo que requiero de su experiencia y su respuesta profesional para complementar nuestro trahajo
investigativo.

Objetivo: Determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio técnico automotriz y su respectivo peso.
1. De acuerdo a su experticia seleccione y asigne un valor porcentual para cada uno de los factores claves del éxito de tal manera que la sumatoria de todos ellos sea del 100%.

Nota: Para diligenciar el siguiente formato, debe seleccionar en primera instancia los factores clave del éxito que considere que se deben tener en cuenta; en [a casilla de seleccion marque una
X para seleccionar el factor. De acuerdo a los factores claves del éxito que haya seleccionado, procure establecer el valor porcentual teniendo en cuenta que la sumatoria de todos ellos no
sobrepase el 100%.

Factor Clave del Exito . Seleccion | Peso ovalor
Ne £ E Descripcion.
(Servicio al cliente) (marque X) | (Porcentual)
Hace referencia a la tecnologia que es usada en el proceso de toda empresa. Tiene una importancia definitiva ya que X
1 | Desarrollo tecnoldgico determina la eficiencia en los procesos, potenciando criticamente tanto la calidad como el volumen de produccion o 15%
prestacion de servicios.
2 Innovacidn y Hace referencia a la variedad de productos o servicios a la hora de la captacion de clientes, por el simple hecho de que el X 5%
portafolio de servicios cliente pueda encontrar alli todo lo que necesite.
3 Cahd‘:‘:’};’.:?;or el Hace referencia a la calidad de productos o servicios que se le es entregado al cliente. ¢ 35%
4 Formacion y talento | Hace referencia a la formacion que ayuda a preparar a las personas o trabajadores para asumir los cambios organizacionales X 20%
humano que las economias globales y el desempefio de sus labores.
5 | publicidady mercateo Este factor hace alusion a la inversién y los tipos de estrategias desarrolladas por las empresas para realizar publicidad y X 15%
mercadeo.
Posicionamiento de 4] posicionarjieqto de marca es uno de los factores gue explica quiént‘es son las empresas Fon mayorAdom?nio enelmercado. A X
6 ot su vez, indica cuales son las empresas que estan en la vanguardia y por ende son quienes terminan impulsando las 10%
innovaciones en el producto o servicio.
Total 100%

Evaluador: Maria Fernanda Pedreros
Fecha diligenciamiento: 01/09/2020
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PRUEBA DELPHI PARA LA DETERMINACION Y PONDERACION DE FACTORES CLAVES DEL EXITO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS CENTROS DE SERVICIO TECNICO AUTOMOTRIZ.

URN

Estimado experto:

Este cuestionario hace parte de la metodologa Delphi utilizada en el estudio de la estrategia de mejora al senvicio l cliente basado en Benchmarking competitivo para los centros de servicio
tecnico automotriz en Villavicencio, solicitamos su colaboracion para determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio tecnico automotriz (SERVITECAS),
consigo mismo el peso que deben tener cada uno en una SERVITECA. El trabajo de investigacion estd basado en la comparacidn de seis SERVITECAS enla ciudad de Villavicencio-Colombiay que

por medio de los factores daves del éxito se podra estructurar el perfil competitivo, por lo que requiero de su experiencia y su respuesta profesional para complementar nuestro trabajo
investigativo.

Objetivo: Determinar los factores claves del éxito del servicio al diente en los centros de servicio técnico automotriz y su respectivo peso.

1. De acuerdo a su experticia seleccione y asigne un valor porcentual para cada uno de los factores claves del éxito de tal manera que la sumatoria de todos ellos sea del 100%.

Nota: Para diligenciar el siguiente formato, debe seleccionar en primera instancia los factores clave del éxito que considere que se deben tener en cuenta; enla casilla de seleccion marque una

X para seleccionar el factor. De acuerdo a los factores claves del éxito que haya seleccionado, procure establecer el valor porcentual teniendo en cuenta que la sumatoria de todos ellos no
sobrepase el 100%.

Factor Clave del Exito L Seleccion | Peso ovalor
Ne L Descripcion.
(Servicio al cliente) (marqueX) | (Porcentual)
Hace referenciaa la tecnologfa que es usada en el proceso de toda empresa. Tiene una importancia definitiva ya que
1 | Desarrollo tecnoldgico determinaa eficiencia en los procesos, potenciando criticamente tanto la calidad como el volumen de produccién o X 25
prestacion de servicios.
) Innovacidn y Hace referencia a la variedad de productos o servicios a la hora de la captacion de clientes, por el simple hecho de que el X 10
portafolio de servicios cliente pueda encontrar alli todo lo que necesite.
3 Cahd‘:‘: :, glor & Hace referencia ala calidad de productos o servicios que se le es entregadoaal cliente. X 25
’ Formacidn y talento | Hace referencia a la formacion que ayuda a preparar a las personas o trabajadores para asumir los cambios organizacionales X 0
humano que las economias globales y el desempefio de sus labores.
A Este factor hace alusion a la inversion y los tipos de estrategias desarrolladas por las empresas para realizar publicidad y X 20
mercadeo.
o El posicionamiento de marca es uno de los factores que explica quiénes son las empresas con mayor dominio en el mercado. A X
6 Prskpremeniate su vez, indica cuales son las empresas que estan en la vanguardia y por ende son quienes terminan impulsando las 10
e innovaciones en el producto o servicio.
Total 100%

Evaluador: Ervin Durantes Cueto
Fecha diligenciamiento: 08/09/20
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PRUEBA DELPHI PARA LA DETERMINACIGN Y PONDERACION DE FACTORES CLAVES DEL EXITO DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LOS CENTROS DE SERVICIO TECNICO AUTOMOTRIZ.

URN

Estimado experto:

Este cuestionario hace parte de la metodologfa Delphi utilizada en el estudio de la estrategia de mejora al servicio al cliente basado en Benchmarking competitivo para los centros de servicio
tecnico automotriz en Villavicencio, solicitamos su colaboraci6n para determinar los factores claves del éxito del servicio al cliente en los centros de servicio tecnico automotriz (SERVITECAS),
consigo mismo el peso que deben tener cada uno en una SERVITECA. l trabajo de investigacion estd basado en la comparacidn de seis SERVITECAS en la ciudad de Villavicencio-Colombia y que
por medio de los factores claves del éxito se podra estructurar el perfil competitivo, por lo que requiero de su experiencia y su respuesta profesional para complementar nuestro trabajo
investigativo.

Objetivo: Determinar los factores claves del éxito del servicio al dliente en los centros de servicio técnico automotriz y su respectivo peso.
1. De acuerdo a su experticia seleccione y asigne un valor porcentual para cada uno de los factores claves del éxito de tal manera que la sumatoria de todos ellos sea del 100%.

Nota: Para diligenciar el siguiente formato, debe seleccionar en primera instancia los factores clave del éxito que considere que se deben tener en cuenta; enla casilla de seleccion marque una
X para seleccionar el factor. De acuerdo a los factores claves del éxito que haya seleccionado, procure establecer el valor porcentual teniendo en cuenta que la sumatoria de todos ellos no
sobrepase el 100%.

Factor Clave del Exito - Seleccion | Peso o valor
Ne T Descripcion.
(Servicio al cliente) (marqueX) | (Porcentual)
Hace referenciaa la tecnologia que es usada en el proceso de toda empresa. Tiene una importancia definitiva ya que X
1| Desarrollo tecnoldgico determina la eficiencia en los procesos, potenciando criticamente tanto la calidad como el volumen de produccion o 30%
prestacidn de servicios.
) Innovacidn y Hace referencia a la variedad de productos o servicios a la hora de la captacion de clientes, por el simple hecho de que el X 5%
portafolio de servicios cliente pueda encontrar alli todo lo que necesite.
3 Cahd(;(: r); ’.Z%m e Hace referencia a la calidad de productos o servicios que se le s entregado al cliente. X 25%
‘ Formacidny talento | Hace referencia a la formacion que ayuda a preparar a las personas o trabajadores para asumir los cambios organizacionales X 359
humano que las economias globales y el desempefio de sus labores.
s | i preicides Este factor hace alusion a la inversion y los tipos de estrategias desarrolladas por las empresas para realizar publicidad y
mercadeo.
Posiconamiento de el posicionamieqto de marca es uno de los factores que explica quiéngs son las empresas con mayorldom?nio enel mercado. A X
6 su vez, indica cuales son las empresas que estan en la vanguardia y por ende son quienes terminan impulsando las 5%
e innovaciones en el producto o servicio.
Total 100%

Evaluador: Bernardo Rocha Salamanca
Fecha diligenciamiento: 25 /08 / 2020



