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RESUMEN

El presente proyecto técnico realizo un plan de Sistema de Gestion de Calidad con la elaboracién
de un Manual de Procesos de Mantenimiento Preventivo y Correctivo Automotrices con
indicadores tales como: entrevistas y reuniones, investigacion de campo para aplicar los distintos
tipos de procesos como: estratégicos, operativos y de apoyo el que ayudara a la mejora continua
el cual estd conformado por el ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA). Cuanta con
Entradas, Desarrollo de las actividades, Salidas para el taller automotriz Auto Extreme. Se inicia
con el estudio actual de la Empresa. La informacion receptada pertenece a las distintas actividades
que realiza en los mantenimientos ya sea preventivo y/o correctivo, se apoyara de informacién
obtenida de la base de datos de los clientes existentes, evaluacion de las instalaciones, méaquinas
y herramientas y de la forma que se realiza la facturacion al momento de entrega de los vehiculos.
La encuesta realizada a los miembros de la empresa que es personal administrativo y técnico. Se
continua con la valoracion de la informacion recolectada mediante la encuesta, del cual se obtuvo
los siguientes resultados. Del analisis de maquinas y herramientas que estan en buen estado un
70 % y defectuosas un 30%, la fiabilidad esta garantizada al 100% en los distintos servicios que
se desarrollan en Auto Extreme, una de las actividades que no se toma en cuenta es la falta de
capacitacion al personal con un porcentaje del 80% ya que los mismo lo realizan por su propia
cuenta, para concluir se elabora el Manual de Procesos de Mantenimiento Preventivo y Correctivo
para su futura implementacién ya que va a ser de gran ayuda e importancia. Se recomienda la
aplicacion del mismo de forma adecuada mediante socializacion y capacitacion y asi obtener la

mejora continua de Auto Extreme

Palabras clave: <SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD>, <MANUAL DE PROCESOS>,
<MEJORA CONTINUA>, <MANTENIMIENTO PREVENTIVO>, <MANTENIMIENTO
CORRECTIVO>, <BASE DE DATOS>, <MAQUINAS Y HERRAMIENTAS>.
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SUMMARY

The present research work carried out a Quality Management System plan with the elaboration
of a Manual of Automotive Preventive and Corrective Maintenance Processes with indicators
such as: interviews and meetings, field research to apply the different-types of processes as
strategic, operational and support the one that will help the continuous improvement which is
formed by the Plan, do, verify, act (PHVA) cycle. There are much with inputs, development of
activities, exits for the Auto Extreme self-workshop. It begins with the current study of the
Company. The information received belongs to the different activities carried out in the
maintenance, either preventive or corrective, it will be supported by information obtained from
the database of existing customers, evaluation of the facilities, machines and tools and the way in
which the billing at the time of delivery of the vehicles the survey conducted to the members of
the company that is administrative and technical personnel. The assessment of the information
collected through the survey is continued, from which the following results were obtained. From
the analysis of machines and tools that are in good condition at 70% and 30% defective, reliability
is guaranteed 100% in the different services that are developed in Auto Extreme, one of the
activities that is not taken into account is the Lack of training staff with a percentage of 80% since
they do it on their own, to conclude the Manual of Preventive and Corrective Maintenance
Processes for its future implementation as it will be of great help and importance. It is
recommended to apply it properly through socialization and training and thus obtain the

continuous improvement of Auto Extreme

Keywords: <QUALITY MANAGEMENT SYSTEM>, <PROCESS MANUAL>,
<CONTINUOUS IMPROVEMENT>, <PREVENTIVE MAINTENANCEO>, <CORRECTIVE
MAINTENANCE>, <DATABASE>, <MACHINES AND TOOLS>.
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INTRODUCCION

En las empresas dedicadas a la prestacion de servicios, la atencion al cliente en cumplir con la
fecha y hora indica de entrega del vehiculo de manera eficaz y eficiente. Esta importante
participacion de la demanda el crecimiento, desarrollo y mejoramiento continuo de las empresas
con el fin de obtener ventajas aseguren su permanencia en el mercado. Es de gran importancia,
ya que atreves del cumplimiento de la estandarizacion de procesos se logra la mejora continua se

consigue la fidelizacion y reconocimiento al taller.

El manual de procesos es una herramienta de ayuda para las empresas ya que mejorara su
desempefio, eficiencia, crecimiento a través de la estandarizacion de procesos, donde los
procedimientos es vital para establecer una eficiente administracién y mantener un alto nivel de

competitividad.

Auto extreme no cuenta con un manual de procedimientos que guie de forma adecuada las
actividades que se desarrollan, es por eso que nace la necesidad de realizar la estandarizacién de
procesos, principalmente en los de mas relevancia los cuales son proceso de facturacion,

mantenimiento preventivo y correctivo para su futura implementacion.

Mediante la descripcion e ilustracion cronoldgica de las funciones de los diferentes puestos se
lograra disponer de esta herramienta que ayudara al alcance eficaz y eficiente asi establecer la

mejora continua del taller.

Cada procedimiento del manual contiene su area de aplicacion, descripcion de proceso definicion
de tareas, responsabilidades, permitiendo que se conozca claramente la forma especifica las

tareas.

Para que las estandarizaciones de los procesos generen beneficios inmediatos dentro de la empresa
debe ser implementada de una forma adecuada mediante la capacitacion a los integrantes de la
empresa, se debe tomar en cuenta que la comunicacion va a ser de gran ayuda para con esto

obtener un Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C.) y la mejora continua.



CAPITULO I

1. MARCO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes

Las empresas automotrices dedicadas al mantenimiento preventivo y correctivo han cobrado un

gran crecimiento en el mercado automotriz.

Ya que a través de esto se logra incrementar la productividad de los talleres automotrices siendo
esto beneficioso para el desarrollo de nuestra ciudad, incrementando de igual manera la

oportunidad de oferta laboral.

Y en esto Auto Extreme no es la excepcion ya que brinda un servicio eficiente y de calidad a sus
clientes, de esto nace la necesidad de incrementar un manual de procesos para el beneficio de la

empresa.

AUTO EXTREME, FUE CREADA EN EL ANO 2000, sus oficinas e instalaciones se encuentran
ubicadas en el centro de la ciudad de Riobamba calles Orozco y Diego Donoso esquina con el
objetivo de prestar servicios de reparacién y mantenimiento de vehiculos, logrando a la fecha
tener a varias empresas y personas particulares en su cartera de clientes que utilizan sus servicios.
Cuenta con instalaciones arrendadas cuya area es de 300 m? en la cual se encuentran ubicadas
sus oficinas, bodega y taller. Bajo la administracion de su gerente Propietario Ing. Nicolay

Balseca.

1.2. Planteamiento del problema

AUTO EXTREME, no posee un sistema formal para direccionar la estandarizacion de procesos.
Su control se lleva a cabo por el compromiso que existe entre la gerencia y los trabajadores,
condicién favorable pero no suficiente para la aplicacion de la Normas para un correcto

funcionamiento en especial si se desea tener en un futuro aplicada la norma 1SO 9001-2015.

La calidad es gestionada segun criterios y percepciones sin generar registros de las acciones
tomadas, no existen métodos efectivos de comunicacion, retroalimentacion con los clientes,
control de trabajos realizados por terceros, analisis de trabajos defectuosos, no posee un sistema

de gestion de procesos por el cual hay falencias en el taller.



Al comparar los requisitos de la norma ISO 9001-2015 con el diagnéstico de la empresa es

necesario desarrollar la documentacion y procedimientos obligatorios para la aplicacion del SGC.
Diagnéstico de la empresa.

En la actualidad estamos inmersos en un mercado de consumidores caracterizado por un exceso
de oferta en todos los sectores, la posibilidad de elegir entre una variedad de productos, servicios
y opciones ha cambiado la actitud y mentalidad de los consumidores. En consecuencia, las
organizaciones deben ser conscientes que el proporcionar servicios de calidad, no solo es

suficiente, sino que simplemente es una de las condiciones necesarias para competir.

El tener un sistema de estandarizacién de los procesos, permitira a AUTOEXTREME, mejorar y
optimizar sus recursos y tiempos, asi como potenciar sus actividades, orientar su cultura hacia el

mejoramiento continuo logrando con ello la satisfaccién de sus clientes.

1.3. Justificacion

Una de las opciones que tiene AUTO EXTREME para crecer y aumentar su rentabilidad y
fiabilidad en sus actividades, es la estandarizacién de procesos automotrices basado en la Norma
1SO 9001- 2015; por lo tanto, la aplicacion de una norma capaz de mejorar la calidad del servicio,
influird en el desarrollo no solo de la produccién sino de todos los procesos existentes en la
empresa, las cuales estan inmersas con la nueva tecnologia, la demanda, los procesos econémicos,

entre otros.

La gestién de calidad comprende a politicas y procedimientos encaminados a mejorar el
funcionamiento de la empresa mediante la mejora de sus procesos y relaciones internas. Estas
normas, han de combinarse con los principios técnicos para conseguir una mejora de la

satisfaccion del consumidor. (BESTERFIELD, 2009)



1.4.  Objetivos

1.4.1. Objetivo General

“Estandarizacion de los procesos de mantenimiento preventivo y correctivo automotrices

aplicando la norma ISO 9001 2015 para el taller automotriz Auto Extreme.”

1.4.2. Objetivos Especificos

e Revisar normas aplicables al trabajo automotriz en el &mbito preventivo y correctivo
mediante el estudio bibliografico para la elaboracion de procesos automotrices.

e Realizar la evaluacién comparativa y aprobacién de los procesos levantados dentro del
taller AUTO EXTREME

o Disefar los procesos automotrices de mantenimiento preventivos y correcticos dentro del
taller automotriz AUTO EXTREME de acuerdo a la Norma ISO 9001- 2015

e  Estandarizar los procesos para su futura implementacion dentro de un sistema de gestién

de calidad en la empresa el cual rezara en un manual de procesos.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Control de Calidad

El control de calidad es el proceso méas importante entre todos los procesos de produccién, en el
cual se garantiza la correcta realizacion de los procesos llevados a cabo y se asegura que el

servicio o producto final cumpla con sus correspondientes legislaciones. (Raffino, 2019).

Las empresas de jerarquia internacional poseen especialistas y maquinaria, junto a un sistema

de software de elevado nivel para evaluar todo lo que es producido en sus empresas. (Raffino, 2019).

El control de calidad, si bien es mas comun en el ambito de la produccidn, se encuentra presente
en las empresas que brindan servicios. Mediante encuestas y otras técnicas se intenta evaluar
cuales fueron las impresiones de los destinatarios en cuanto a los servicios prestados, cuales son

los puntos a mejorar, etc. (Raffino, 2019)

2.2. Los Gurus de la calidad y sus aportes

Para poder entender el concepto de calidad y sus partes esenciales se debe realizar el estudio

historico de quienes fueron los padres de la calidad o gurls y sus principales aportaciones.

Tabla 1-2: Los gurus de la calidad

Gurus Aportacién

Joseph Moses Juran Trilogia de Juran.

10 pasos para mejorar la calidad.

Philip Bayard Crosby Cuatro principios bésicos de la calidad. Las 3 T (Tiempo,
Talento y Tesoro). Las 6 C de la calidad.

Armand Vallin Feigenbaum 10 principios de la calidad

Control de la calidad total.

Kaoru Ishikawa Las 7 herramientas de la calidad

Diagrama de Pescado (Causa y Efecto)

Fuente: (Raffino, 2019)
Realizado por: Maggi, Victor, 2019



2.3. Calidad Total.

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de hacer negocios y esta
localizado hacia el cliente. El concepto de calidad, tradicionalmente relacionado con la calidad
del producto, se identifica ahora como aplicable a toda la actividad empresarial y a todo tipo de

organizacién. (Manene, 2010)

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la mejoria permanente
del aspecto organizacional; donde cada trabajador, desde el gerente, hasta el empleado del méas

bajo nivel jerarquico estd comprometido con los objetivos empresariales. (Manene, 2010)

El organismo internacional de normalizacion, 1SO, ha definido a la calidad como la totalidad de
caracteristicas de una entidad que le confiere la capacidad para satisfacer necesidades explicitas

e implicitas. (Manene, 2010)

Complementando esta definicion, diremos que las necesidades explicitas se definen mediante una
relacién contractual entre Clientes y Proveedores; mientras las necesidades implicitas se definen
segin las condiciones que imperan en el mercado. Cada individuo de la organizacién toma
conciencia de que tiene uno 0 mas clientes internos y uno o mas proveedores internos, creandose

cadenas de proveedor-cliente. (Manene, 2010)
2.4.  Gestion de la Calidad Total.

La Calidad Total, constituye un nuevo sistema de gestion empresarial, en la medida que sus
conceptos modifican radicalmente los elementos caracteristicos del sistema tradicionalmente

utilizado. (Manene, 2010)

La satisfaccion del cliente es el corazon del concepto de calidad, por eso el sistema productivo de

la empresa debe basarse en una retroalimentacion continua desde los clientes. (Manene, 2010)

La Gestion de Calidad Total (GCT) es un concepto global e integrador que pretende tener en
cuenta, simultdneamente, todos los aspectos de una organizacion productiva. Lo esencial del
concepto de GCT se deriva de la siguiente doble consideracion: Los proveedores y los clientes

forman parte del sistema productivo. (Manene, 2010)

Los principios basicos en que se fundamenta una GCT son:



e Satisfaccion del cliente: es el corazén del concepto de calidad que debe implementarse
en una organizacion que aspire a la calidad total, lo que implica, entre otras muchas cosas,
abrir el mayor nimero de cauces posibles para conocer bien la opinién de nuestros
clientes sobre nuestros productos. (Manene, 2010)

e Mejora continua: cuando el producto llega a manos del cliente, esta todavia en la fase de
disefio y desarrollo, es decir, que el sistema productivo de la empresa debe basarse en una
retroalimentacién continua desde los clientes, adaptandonos constantemente a sus
opiniones, incorporando continuamente las mejoras que nos soliciten y, por tanto, no
dando nunca por finalizado o por definitivo a ninguno de los procesos productivos de la
organizacion. (Manene, 2010)

e Gestion basada en hechos: las afirmaciones que se realicen sobre cualquier aspecto del
sistema productivo deben estar basadas en hechos, no en opiniones; deben ser medibles
numéricamente, de modo que sean aceptadas por toda la organizacidn. (Manene, 2010)

e Gestion basada en personas: una organizacion son proveedores, trabajadores y clientes,
pero nadie conoce mejor la relacion entre proveedores, sistema productivo y clientes, que

los propios trabajadores. (Manene, 2010)

2.4.1. Costo de Calidad.

No hay visién uniforme de lo que es costo de calidad y lo que debe ser incluido bajo este término.
Las ideas acerca del costo de calidad han venido evolucionado rdpidamente en los Gltimos afos.
Anteriormente era percibido como el costo de poner en marcha el departamento de aseguramiento

de la calidad, la deteccién de costos de desecho y costos justificables. (Reyes, 2018)

Actualmente, se entienden como costos de calidad aquéllos incurridos en el disefio,
implementacion operacion y mantenimiento de los sistemas de calidad de una organizacion,
aquellos costos de la organizacion comprometidos en los procesos de mejoramiento continuo de
la calidad, y los costos de sistemas, productos y servicios frustrados o que han fracasado al no

tener en el mercado el éxito que se esperaba. (Reyes, 2018)

2.4.2. Importancia de los Sistemas de Gestion de Calidad

Al hablar de sistemas de gestién de calidad surge una frase que repiten tanto los expertos como
los sitios web especializados sobre el tema: la satisfaccion del cliente. Pero, ademas de eso, ¢por
qué es tan importante contar con ellos y por qué las organizaciones insisten tanto en obtener estos

certificados? (Reyes, 2018)



Dentro de los muchos beneficios de los sistemas de gestion de calidad se encuentra la mejora de
la organizacién de la compafiia, asi como el control del desempefio de los procesos. También
incluye la capacitacion de los empleados, consiguiendo que estos ejecuten eficazmente todos los

procesos, y la mejora en la imagen de los productos y servicios. (Reyes, 2018)

Por lo tanto, la importancia de contar con un buen Sistema de Calidad radica en que, a través de

ellos, se enriquecen los procesos internos y, por consiguiente, los productos y servicios. (Reyes,
2018)

2.5.  Sistemas de gestion de calidad en el &rea Automotriz.

“Para determinar el aseguramiento de los sistemas de gestion de la calidad en el &rea Automotriz

es necesaria la utilizacion de la ESPECIFICACION TECNICA ISO/TS 16949”. (International
Organization for Standardization, , 2009)

“Esta serie es utilizada para la aplicacion de la Norma ISO 9001:2008 para la produccion en serie
y de piezas de recambio en la industria del automovil. La ISO/TS 16949 es un documento
elaborado por la International Automotive Task Force (IATF) por el Grupo de tarea internacional

del sector del automovil con el apoyo del Comité Técnico ISO/TC 176 .(Standardization, 2015)

“En esta especificacion técnica, el término “debe” indica un requisito el término “deberia” indica
una recomendacion. Los parrafos denotados como NOTA indican una orientacién para la

comprensién o clasificacion del requisito correspondiente”. (Standardization, 2015)

“En el apartado 7.5.2 trata de la Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacién

del servicio”. (Standardization, 2015)

“La organizacion debe validar todo proceso de produccidn y de prestacién del servicio cuando
los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicién posteriores vy,
como consecuencia, las deficiencias aparecen unicamente después de que el producto esté siendo

utilizado o se haya prestado el servicio”.(Standardization, 2015)

“La validacion debe demostrar la capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados
planificados. La organizacion debe establecer las disposiciones para estos procesos, incluyendo,

cuando sea aplicable”:(Standardization, 2015)

a) “los criterios definidos para la revision y aprobacion de los procesos”
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b) “la aprobacion de equipos y calificacion del personal”
c) “el uso de métodos y procedimientos especificos”
d) “los requisitos de los registros”

e) “larevalidacion”. (Standardization, 2015)

2.6.  Gestidn de Calidad y Normas de Estandarizacién ISO.

Al hablar de los sistemas de gestion de calidad se trata obligatoriamente de mencionar las normas
ISO. Estas siglas corresponden a la Organizacién Internacional de Normalizacion (International
Organization for Standardization), que no es otra cosa que la entidad que se encarga de crear

estandares internacionales para que las empresas los implementen. (Reyes, 2018)

La Organizacion Internacional de Normalizacion fue creada en el afio 1926 bajo el nombre ISA
(International Federation of the National Standardizing Associations). En un principio, se
centraba solo en la creacion de estandares para el area de la ingenieria mecanica, pero con los

afios fue incluyendo otras areas y paso a llamarse 1SO. (Reyes, 2018)

En la actualidad existen mas de 19000 normas ISO y abarcan varias clasificaciones. Dentro de
los Sistemas de Gestidn (SG) estan los asociados a la calidad, y en esa categoria destaca la norma
ISO 9001, aplicable a cualquier organizacién, que orienta a las empresas a que sus productos

cumplan con las necesidades y expectativas de la gente. (Reyes, 2018)

Pero también se encuentran otras relacionadas con el medio ambiente, por ejemplo. En esa area
se puede destacar la ISO 14001, que establece el marco legal a seguir en materia ambiental para

las empresas. (Reyes, 2018)

La mision de las normas ISO es la de facilitar el intercambio a escala internacional de productos

y servicios, asi como desarrollar la cooperacidn de las actividades a traves de la estandarizacion.
(Reyes, 2018)

Dentro de la organizacion 1SO hay méas de 160 representantes de organismos de estandares
internacionales, que son los que se encargaron de crear todas estas normas para administrar de
forma eficaz los elementos en materia de seguridad y otras areas que deben ser implementados

por las empresas. (Reyes, 2018)



2.7. Norma ISO 9001:2015.
2.7.1. Generalidades

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacién que puede ayudar a mejorar el desempefio global y proporcionar una base sélida

para las iniciativas del desarrollo sostenible”. (Standardization, 2015)

“Sus principales beneficios al implementar un sistema de gestion de calidad con base en esta

norma son”:

e “La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables”.

e “Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente”.

e “Abordar los riesgos y oportunidades asociadas con su contexto y objetivos”.

e “La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestion de la

calidad especificados”. (Standardization, 2015)

“Esta Norma Internacional emplea el enfoque a procesos, que incorpora el ciclo Planificar-Hacer-
Verificar-Actuar (PHVA) y el pensamiento basado en riesgos. El ciclo PHVA permite a una
organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y se gestionen adecuadamente,

y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en consecuencia”. (Standardization, 2015).

“El pensamiento basado en riesgos permite a una organizacion determinar los factores que podrian
causar que sus procesos Yy su sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados
planificados, para poner en marcha controles preventivos para minimizar los efectos negativos y

maximizar el uso de las oportunidades a medida que surjan”. (Standardization, 2015)

“En esta Norma Internacional, se utilizan las siguientes formas verbales™:

e “debe” indica un requisito.
e “deberia” indica una recomendacion.

e “puede” indica un permiso, una posibilidad o una capacidad. (Standardization, 2015)

2.7.2. Principios de la gestion de la calidad.

“Se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos en la Norma I1SO 9000. Las
descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base racional de por qué el

principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el
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principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion”.
(Standardization, 2015)
“Principios de la gestion de la calidad™:

e Enfoque al cliente.

e Liderazgo.

e Compromiso de las personas.

e Enfoque a procesos.

e Mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia.

e Gestion de las relaciones. (Standardization, 2015)

2.7.3. Enfoque a procesos
2.7.3.1. Generalidades.

“El enfoque a procesos implica la definicion y gestion sisteméatica de los procesos y sus
interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la

calidad y la direccidn estratégica de la organizacion”. (Standardization, 2015)

“La gestion de los procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo
PHVA con un enfoque global de pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las

oportunidades y prevenir resultados no deseados”. (Standardization, 2015)

“La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite”:

e “La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos”. (Standardization,
2015).
e “La consideracion de los procesos en términos de valor agregado”. (Standardization, 2015).

e “El logro del desempefio eficaz del proceso”. (Standardization, 2015).

e “La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion”.
(Standardization, 2015).
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Figura 1-2: Representacidn esquematica de los elementos de un proceso

Fuente: (Standardization, 2015)
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

2.7.3.2. Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar.

“Este ciclo puede aplicarse a cada uno de los procesos y al sistema de gestion de la calidad como

un todo”.(Standardization, 2015)

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

e “Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos necesarios
para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades”.
(Standardization, 2015)

e “Hacer: implementar lo planificado”. (Standardization, 2015)

e “Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicion de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los requisitos
y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados”. (Standardization, 2015)

e “Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea hecesario”.
(Standardization, 2015)

Los nimeros entre paréntesis hacen referencia a los capitulos de esta Norma Internacional.
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Verificar

Verificar

Figura 2-2: Representacion de la Estructura con el ciclo PHVA.

Fuente: (Standardization, 2015)
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

2.8. 1SO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
2.8.1. Objeto y campo de aplicacion

“La Norma especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad cuando una

organizacién’:(Standardization, 2015)

e “Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente, los legales, reglamentarios aplicables”.
(Standardization, 2015)

e “Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad
con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables”.(Standardization,
2015)

“Todos los requisitos son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones,

sin importar su tipo o tamario, o los productos y servicios suministrados”.(Standardization, 2015)

2.8.2. Contexto de la Organizacion.
2.8.2.1. Comprension de la organizacion y de su contexto.

“La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propésito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los resultados

previstos de su sistema de gestion de la calidad”. (Standardization, 2015)
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e “Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones para su
consideracion”. (Standardization, 2015)

e “Lacomprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar cuestiones que
surgen de los entornos legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social y
econémico, ya sea internacional, nacional, regional o local”. (Standardization, 2015)

e “La comprension del contexto interno puede verse facilitada al considerar cuestiones

relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desempefio de la organizacion™.
(Standardization, 2015)

2.8.2.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

“Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de proporcionar
regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y

reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar”: (Standardization, 2015)

e “Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad”.
e “Los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestién de la

calidad”.(Standardization, 2015)

“La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes

interesadas y sus requisitos pertinentes”. (Standardization, 2015)

2.8.2.3. Determinacidn del alcance del sistema de gestion de la calidad.

“Laorganizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad

para establecer su alcance”. (Standardization, 2015)

“La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son aplicables
en el alcance determinado de su sistema de gestidn de la calidad. El alcance del sistema de gestion
de la calidad de la organizacién debe estar disponible y mantenerse como informacion

documentada”.(Standardization, 2015)

“El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la
justificacion para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacién determine

gue no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad”.(Standardization, 2015)
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“La conformidad con esta Norma Internacional solo se puede declarar si los requisitos

determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la

organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la

satisfaccion del cliente”. (Standardization, 2015)

2.8.2.4. Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

“La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de

gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional”. (Standardization, 2015)

“La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad

y su aplicacion a través de la organizacion, y debe”:(Standardization, 2015)

“Determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos”.(Standardization, 2015)

“Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos”.(Standardization, 2015)
“Determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse de
la operacién eficaz y el control de estos procesos”.(Standardization, 2015)

“Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad”.(Standardization, 2015)

“Asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos”.(Standardization, 2015)
“Abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos
propuestos”.(Standardization, 2015)

“Evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de
que estos procesos logran los resultados previstos”.(Standardization, 2015)

“Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad”. (Standardization, 2015)

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

“Mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus
procesos”.(Standardization, 2015)
“Conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se

realizan segun lo planificado”. (Standardization, 2015)
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2.8.2.5. Comunicacion de la politica de la calidad.

La politica de la calidad debe:

“Estar disponible y mantenerse como informacién documentada”.(Standardization, 2015)
“Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion”.(Standardization, 2015)

“Estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segun corresponda”.
(Standardization, 2015)

2.8.2.6. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

“La alta direccidon debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles

pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. La alta direccion

debe asignar la responsabilidad y autoridad para”:(Standardization, 2015)

2.8.3.

“Asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme con los requisitos de
esta Norma Internacional”.(Standardization, 2015)

“Asegurarse de que los procesos estdn generando y proporcionando las salidas
previstas”.(Standardization, 2015)

“Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de
la calidad y sobre las oportunidades de mejora”.(Standardization, 2015)

“Asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda Ia
organizacion”.(Standardization, 2015)

“Asegurarse de que la integridad del sistema de gestidn de la calidad se mantiene cuando

se planifican e implementan cambios en el sistema de gestiébn de la calidad”.
(Standardization, 2015)

Planificacion.

2.8.3.1. Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

“La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes

y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad”. (Standardization, 2015)

Los objetivos de la calidad deben:

“Ser coherentes con la politica de la calidad”.

“Ser medibles”.

“Tener en cuenta los requisitos aplicables”.
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e  “Ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente”.

e “Ser objeto de seguimiento”.

e “Comunicarse”.

e “Actualizarse, seglin corresponda”.(Standardization, 2015)
La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la calidad.
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe determinar:

e  “Qué se vaa hacer”.

e  “Qué recursos se requeriran”.
e  “Quién sera responsable”.

e “Cuando se finalizara”.

e “COmo se evaluaran los resultados”. (Standardization, 2015)

2.8.4. Apoyo.

2.8.4.1. Recursos.

2.8.4.1.1. Generalidades.

“La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la

calidad”.(Standardization, 2015)

2.8.4.1.2. Personas.

“La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion

eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién y control de sus procesos”.
(Standardization, 2015)

2.8.4.1.3. Infraestructura.

“La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la
operacién de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios. Edificios y
servicios asociados, equipos, incluyendo hardware y software, recursos de transporte, tecnologias

de la informacién y la comunicacién”. (Standardization, 2015)
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2.8.4.2. Competencia.

“La organizacion debe determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
control, un trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad;
Asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion o

experiencia apropiadas”.(Standardization, 2015)

“Cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia
de las acciones tomadas; Conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la

competencia”. (Standardization, 2015)

2.8.4.3. Toma de conciencia.

“La organizacidn debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacién tomen conciencia de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad pertinentes,
su contribucion a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluidos los beneficios de una
mejora del desempefio, las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion de la calidad". (Standardization, 2015)

2.9. Mantenimiento Automotriz.

Mantenimiento es el proceso de comprobaciones y operaciones necesarias para asegurar a los
vehiculos el maximo de eficiencia, reduciendo el tiempo de parada para repararlos. La estructura
del mantenimiento de los vehiculos sostiene una relacion directa con su categoria y con las

condiciones en que éstos dan servicio. (Bolafios Villarreal, 2007)

2.9.1. Mantenimiento Centrado en la Confiabilidad

En la actualidad existe un método que trata al mantenimiento como una gestion que se debe
realizar para obtener diversas ventajas y beneficios tanto para quienes lo ponen en practica, como

para las maquinas.(Bolafios Villarreal, 2007)

Estamos hablando del mantenimiento centrado en la confiabilidad, identificado con las siglas
MCC. En términos generales, este método permite distribuir de forma efectiva, los recursos
asignados a la gestién del mantenimiento de un pargue automotor, tomando en cuenta la

importancia de los vehiculos dentro del area de trabajo y utilidad. (Bolafios Villarreal, 2007)
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Como la jefatura de parques, la recoleccion de basura, las adquisiciones, la remocion de
escombros o la excavacién de zanjas, y las posibles consecuencias de los dafios y fallas que se
presenten; sobre la seguridad industrial, el medio ambiente y las pérdidas econémicas que
representa su paralizacion. Vamos a delinear el desarrollo del proyecto basandonos en estas

definiciones. (Bolafios Villarreal, 2007)

Entonces la misién del MCC es convertirse en una metodologia que sea utilizada para determinar
sistematicamente, qué y cdmo se debe hacer, para asegurar que los automotores continten

funcionando bien, bajo las necesidades del operador en el campo de trabajo. (Bolafios Villarreal, 2007)

Un aspecto clave de esta metodologia es reconocer que el mantenimiento asegure y demuestre
que un automotor continte cumpliendo su funcion y prestando servicios de forma eficiente en el
area de trabajo. En otras palabras, la misién del mantenimiento automotriz debe tener en cuenta

los siguientes aspectos:(Bolafios Villarreal, 2007)

e La capacidad y confiabilidad ideales de disefio mecéanico, limitan las funciones del
automotor.(Bolafios Villarreal, 2007)

¢ El mantenimiento, la confiabilidad de operacion y la capacidad del automotor no pueden
aumentar mas alla de sus parametros ideales de disefio mecanico; es decir no soporta

excesos de carga, de trabajo o de potencia porque no esta disefiado para eso.(Bolafios
Villarreal, 2007)

¢ El mantenimiento sélo puede lograr el funcionamiento 6ptimo de un automotor, cuando
los pardmetros estandar de operacion esperados, se encuentran dentro de los parametros
limites de capacidad y confiabilidad de desempefio que emite el fabricante. Esto quiere
decir, por ejemplo, que se puede mantener a un montacargas funcionando de forma

Optima, sélo si éste es correctamente operado y utilizado. (Bolafios Villarreal, 2007)

Desde este punto de vista el método del mantenimiento centrado en la confiabilidad no va a ser
mas gue una herramienta de gestion del mantenimiento automotriz, que permitird maximizar la
fiabilidad operacional de los automotores en su area de trabajo, a partir de los requerimientos

reales de mantenimiento. (Bolafios Villarreal, 2007)
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2.9.2. Mantenimiento sintomatico o predictivo.

El mantenimiento predictivo es una técnica para pronosticar el punto futuro de falla de un
componente de una maquina, de tal forma que dicho componente pueda reemplazarse, con base
en un plan, justo antes de que falle. Asi el tiempo muerto del equipo se minimiza y el tiempo de

vida del componente se maximiza.(Bolafios Villarreal, 2007)

También supone la medicion de diversos parametros que muestren una relacién predecible con el
ciclo de vida del componente. Podriamos decir que se detectan sintomas de que alglin componente

se encuentra en mal estado y que pronto debera ser reajustado o reemplazado. (Bolafios Villarreal,
2007)

Algunos ejemplos de dichos pardmetros o sintomas son los siguientes:

e Vibracidn de cojinetes

e Temperatura de conexiones eléctricas

e Resistencia del aislamiento de una bobina
o Fallas en el sistema de encendido

e Pedal de freno muy bajo

e Caja de cambios floja. (Bolafios Villarreal, 2007)

2.9.3. Mantenimiento Preventivo

La tarea de mantenimiento preventivo se realiza para reducir la probabilidad de fallo del elemento
0 sistema dentro del automotor, o para maximizar el beneficio operativo. Una tarea de

mantenimiento preventivo tipica consta de las siguientes actividades: (Bolafios Villarreal, 2007)

e Desmontaje

e Recuperacion o sustitucion
¢ Montaje

e Pruebasy comprobaciones

e Verificacion

Las tareas de mantenimiento de este tipo se realizan antes de que tenga lugar la transicion al estado

de falla, con el objetivo principal de reducir:(Bolafios Villarreal, 2007)
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e El costo de mantenimiento

e Laprobabilidad de més fallas.(Bolafios Villarreal, 2007)

Las tareas de mantenimiento preventivo mas comunes son sustituciones, renovaciones,
comprobaciones y revisiones generales. Es necesario recalcar que estas tareas se realizan a
intervalos fijos, como por ejemplo cada 3.000 horas de operacion o cada 10.000km, al margen de
la condicidn real de los elementos o sistemas.(Bolafios Villarreal, 2007)

2.10. Tipos de Procesos
Se pueden clasificar dependiendo la funcion en varios criterios. (Camisén, 2009)

e Procesos clave también conocidos como operativos y son propios de la actividad de la
empresa, por ejemplo, el proceso de aprovisionamiento, el proceso de produccion, el

proceso de prestacion del servicio, el proceso de comercializacion, entre otros. (Camisén,
2009)

e Los procesos estratégicos son aquellos que mediante los cuales la empresa desarrolla sus
estrategias y define los objetivos. Por ejemplo, el proceso de planificacion presupuestaria,
proceso de disefio de producto y/o servicio. (Camisén, 2009)

Tipos de procesos

Procesos estratégicos

‘Procesos de apoyo

Figura 3-2: Tipos de Procesos

Fuente: (Standardization, 2015)
Realizado por: Maggi, Victor, 2019
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Se puede distinguir entre procesos clave y procesos criticos.(Camisén, 2009)

Los procesos clave atienden a la definicién expuesta anteriormente. Se basa su orientacion a la
satisfaccion del cliente para lo cual se utilizan recursos disponibles en la empresa. Se denomina
proceso critico cuando en su mayor parte la consecucion de los objetivos y los niveles de calidad

de la empresa dependen del desarrollo. (Camison, 2009)

2.11. Gestidn de la Calidad por Procesos.

Segun la norma ISO 9000:2005 un proceso es un “Conjunto de actividades mutuamente
relacionados o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”. Para

elaborar o distinguir un proceso se debe determinar los siguientes puntos: (Admin Gestion-
Calidad.com, 2016)

e  Obijetivo: Define cual es el fin de dicho proceso. (Admin Gestion-Calidad.com, 2016)

e Alcance: Determine el inicio y el fin en el que proceso se encuentra inmerso. (Admin Gestion-
Calidad.com, 2016)

e Entradas y salidas: (Admin Gestion-Calidad.com, 2016)

+«» Elementos de entrada; es decir lo que viene del anterior proceso.
« Elementos de Salida; lo creado en el presente proceso.

e Recursos: Hace referencia a todo aquello de lo que requiere el proceso para su correcto
funcionamiento ya sean recurso materiales, humanos o ambientales. (Admin Gestion-
Calidad.com, 2016)

o Diagramade Flujo: Es una representacion grafica que contiene a cada una de las actividades
del proceso enlazadas entre si distinguiéndose los elementos de entrada y salida. (Admin
Gestion-Calidad.com, 2016)

e Indicador de desempefio: es un instrumento de medicion de las principales variables
asociadas al cumplimiento de los objetivos y que a su vez constituyen una expresion
cuantitativa y/o cualitativa de lo que se pretende alcanzar con un objetivo especifico

establecido. A su vez cada Indicador debe poseer: (Admin Gestion-Calidad.com, 2016)

X3

%

Objetivos: Que se pretende obtener con la utilizacion de dicho indicador, el indicador
se debe definir correctamente, debe ser medible (cuantificable), si no se cumple se puede
contemplar como una No Conformidad por el auditor que se encontrara revisando el

proceso. (Admin Gestion-Calidad.com, 2016)

X3

%

Definicién del indicador: Que va a medir y en que unidades.

.0

Responsable.

« Fecha.
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« Acciones de Mejoras. Que a su vez cada una de ellas debe contar con:
»  Accidn: Solucién para conseguir el objetivo.
» Plazo: Tiempo en el que se pretende conseguir el objetivo.
»  Seguimiento de Accidn: Registro gue ratifique cada uno de los pasos dados hacia la
accion.

» Responsable de Seguimiento: A ser posible diferente.

2.12. Estructura de Procesos.
La estructura de procesos en un taller automotriz es fundamental, ya que para la realizacion de

cualquier trabajo es necesario tener un manual donde estén detallados cada uno de los procesos
utilizados.
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CAPITULO II

3. MARCO METODOLOGICO.

3.1.  Investigacién aplicada

La investigacion es aplicada pues pretende la utilizacion de conocimientos adquiridos en los
diferentes niveles de la carrera de Ingenieria Automotriz, de la escuela de Mecanica, ademas se
realizara la estructura documental de la estandarizacion de procesos de mantenimiento preventivo
y correctivo automotrices aplicando la norma 1SO 9001:2015, informacion disponible por la

empresa cuando lo requiera necesario. (MUNOZ GUTIERRES, 2006)

3.2.  Investigacion bibliogréafica

Documental Para el desarrollo de la investigacion se emplea la modalidad bibliografica -
documental, debido a que se utilizard fuentes de investigacion validas y confiables como libros,
tesis, papers, revistas, manuales y normas 1SO 9001, que tiene por intencion ampliar y profundizar
diferentes enfoques, conceptualizaciones, teorias y criterios de autores, informacion referente

para la fundamentacion tedrica y cientifica en la presente investigacion. (MUNOZ GUTIERRES, 2006)

3.3.  Investigacién de campo

Esta modalidad implica al investigador acudir al taller automotriz AUTO EXTREME, para
obtener informacion y poder evaluar de manera segura la situacion actual de la organizacion sobre
los métodos de produccion y el manejo de informacion documentada de los procesos de
mantenimiento preventivo y correctivo automotrices, con la aplicacion de técnicas de

investigacion. (MUNOZ GUTIERRES, 2006)

3.4.  Poblacion y Muestra

El proyecto de investigacion en el taller automotriz Auto Extreme eval(a al total de personal

administrativo y de planta, siendo 5 personas, obviando determinar una muestra. (MUNOZ
GUTIERRES, 2006)
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3.5. Recoleccion de la Informacion

La investigacion de los problemas existentes y falencias del taller automotriz Auto Extreme se
realizard de forma exploratoria y descriptiva, con el objetivo de recopilar la mayor cantidad de
datos relevantes posibles y, a partir de ellos, extraer la informacion necesaria para la investigacion
y analisis del problema objeto del estudio. (MUNOZ GUTIERRES, 2006)

Para la recoleccion de la informacion se aplicara técnicas como: la entrevista y la observacion.

3.5.1. La entrevista.

Serén dirigidas al personal de diferentes niveles jerarquicos de las diferentes areas del taller
automotriz Auto Extreme (gerente general y personal de planta) mediante una conversacion, con
cuestiones estructuradas y listas de verificacion, realizandose en las instalaciones de la empresa
con la finalidad de tener un panorama amplio de cual es la vision que el personal tiene acerca de
la gestidn que se realiza actualmente, ya que ellos, como protagonistas del trabajo, conocen los
procesos de la empresa en su totalidad, asi como los problemas e inconvenientes que se presentan
y las posibles oportunidades de mejora. Asi obtendremos informacién documentada requerida por
la norma 1SO 9001:2015.

3.5.2. La observacion.

Serd con el fin de identificar los procesos operativos y el uso de procedimientos para el
mantenimiento correctivo y preventivo de automoviles frecuentes en la jornada laboral, llevando
un registro de datos para su posterior analisis, informacion levantada en los puestos de trabajo de

la empresa. (MUNOZ GUTIERRES, 2006)

3.5.3. Cuestionarios.

Serén dirigidos a todo el personal de las diferentes areas del taller automotriz Auto Extreme con
la finalidad de obtener informacion sobre la situacion actual de cada éarea, falencias y

oportunidades de mejoras que se puedan implementar. (MUNOZ GUTIERRES, 2006)

3.5.4. Analisis documental.

Se realizard una revision y andlisis de la documentacion con la que la empresa cuenta actualmente,

a fin de obtener lo siguiente: o Informacién acerca de las actividades que realiza la empresa, la
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infraestructura, procedimientos y practicas de trabajo. o Conocimiento sobre el sistema interno

de informacion y la existencia de documentos y registros. La informacion analizada sera del

periodo 2018-2019, ya que es informacion de afio cerrado, lo que facilitara la realizacion del

andlisis y conclusiones, ya que se contard con informacién real de todos los sucesos y

acontecimientos ocurridos en las diferentes areas en el periodo indicado. (RIVAS, 2019)

3.5.5.

3.6.

3.6.1.

3.7.

Procesamiento y Andlisis de Datos

Una vez obtenida la informacion se realizara los siguientes pasos:

Revisar la informacion recogida con las técnicas aplicadas.

Eliminar la informacion defectuosa.

Ordenar y transcribir la informacion de la entrevista en base a criterios técnicos.
Categorizar las notas obtenidas de la observacién sobre los acontecimientos suscitados
en los puestos de trabajo para su posterior descripcién de manera formal.

Integrar la informacion recogida por la encuesta en grupos de interés para el analisis y su

posterior interpretacién mediante el uso de hojas de céalculo de Excel. (RIVAS, 2019)

Desarrollo del Proyecto

Andlisis situacional de la empresa.

Descripcién de las areas de trabajo.

Levantamiento de procesos de mantenimientos correctivos y preventivos.

Recoleccion de la informacion necesaria para la norma 1SO 9001:2015.

Identificacion de los documentos, procedimientos y registros necesarios de la 1SO
Elaboracién de la estructura documental del sistema de gestion de la calidad en base a los
requisitos de la norma 1SO.

Desarrollo de la Ruta de la Calidad como accion de mejora continua en los procesos

automotrices del taller Auto Extreme. (RIVAS, 2019)

Estandarizacion.

A pesar de contar con excelentes profesionales y de haber implementado tecnologia de alta

calidad; existen algunas empresas que siguen enfrentandose a resultados poco satisfactorios para

sus negocios. Y es que la combinacion del componente humano con herramientas de vanguardia;
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no puede ser realmente efectiva sin que se aplique una estandarizacion de procesos eficiente.
(RIVAS, 2019)

3.8. Estandarizacién de Procesos

La mejor manera de asegurar la calidad de los productos es a través de la aplicacién de un estandar
de trabajo. EI mismo est4 encargado de eliminar las actividades y procedimientos innecesarios
para mantener el control de los procesos operativos y el cumplimiento de los requisitos de calidad;
asi como la sostenibilidad de las buenas practicas de fabricacion. (RIVAS, 2019)

La estandarizacién de procesos es una estrategia enfocada en establecer un conjunto de
procedimientos validados y aceptados que definan las mejores y mas fiables practicas que se
deben llevar a cabo dentro de la empresa. A su vez, es una herramienta que permite aprovechar
al maximo los recursos humanos y de tecnologia, manteniendo al mismo tiempo un ritmo de

produccion adaptado a las necesidades del cliente. (RIVAS, 2019)

Este tipo de estrategias es indispensable, pues promueve una sinergia entre personas y materiales,
para alcanzar los métodos de produccion més efectivos para el negocio. La estandarizacion de
procesos puede aplicarse a cualquier area de la empresa, sin embargo, normalmente esta enfocado

al area de operaciones. (RIVAS, 2019)

3.9.  Aporte a las empresas

La estandarizacion de procesos es capaz de ayudar a las empresas a:

e Alcanzar metodologias que brinden siempre los mismos resultados independientemente
de quién lo aplique.
e Aumentar la estabilidad de los plazos de produccion.

e Mejorar la capacidad de almacenar y transmitir conocimiento dentro la empresa. (RIVAS,
2019)

Entre las principales ventajas que brinda la estandarizacion de procesos, tenemos:

3.9.1. Disminucién de costos operacionales

Desde la redaccion de los Acuerdos de Nivel de Servicio hasta la entrega final del producto; todos

los procesos involucrados pueden ser estandarizados para permitir que las empresas utilicen las
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mismas definiciones y modelos de datos de forma interna y entre interlocutores comerciales.
(RIVAS, 2019)

Como resultado, las organizaciones pueden disminuir los costos de produccion, asi como también

de los ejercicios de ensayo y error.

3.9.2. Creacién de bases de conocimiento

Al estandarizar la forma en como se recolectan y almacenan los conocimientos generados en el
seno de la organizacién, es posible crear una base de conocimientos que democratice el acceso a

la informacidn (til dentro de la empresa. (RIVAS, 2019)

A través de esta base de conocimientos, los miembros de la empresa podran lograr autosuficiencia
en la resolucion de problemas y alcanzar una mayor eficiencia y velocidad a la hora de ejecutar

alguna tarea. (RIVAS, 2019)

3.9.3. Reduccién de errores

La normalizacion también requiere un enfoque mas general para situaciones especificas. Al
estandarizar los procesos y la informacion, reducimos la dependencia de individuos, servicios o
proveedores. Como resultado, la empresa es menos sensible a los errores individuales en estos

elementos a lo largo de la cadena. (RIVAS, 2019)

3.9.4. Cumplimiento de Normativas

La estandarizacion hace que los procesos y los resultados sean mas transparentes; pues promueve
la aplicacion de una regulacion especifica en cada procedimiento que se realice dentro de la
empresa. Como resultado las organizaciones garantizan que todas sus actividades cumplan con

las normativas requeridas para su tipo de negocio. (RIVAS, 2019)

3.9.5. Clientes satisfechos

Evidentemente, la entrega de servicios de mayor calidad y en tiempo reducido se traduce en
clientes altamente satisfechos con tendencia a fidelizar con la empresa. Esta es una de las ventajas
mas sobresalientes de la estandarizacion; pues ayuda a cumplir con uno del objetivo mas

importante de todos, la generacion de clientes felices. (RIVAS, 2019)
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3.10. Cdémo Estandarizar y Optimizar los Procesos con 1ISO 9001-2015

Uno de los mayores problemas de las empresas, es lograr que el personal realice las actividades

de manera idéntica todas las veces que se requiera. (ALZATE, 2019)

Lograr que los procesos se realicen todas las veces de manera igual o similar es muy importante
para mantener la conformidad de los requisitos en los productos y servicios finales entregados a
los clientes. (ALZATE, 2019)

Ademas, el hacer los procesos de forma estandarizada permite controlar los costos mas

efectivamente y por ende optimizar la operacion. (ALZATE, 2019)

La estandarizacion permite lograr que los procesos de produccion o prestacion de servicios en
diferentes centros o unidades de produccion se realicen de la misma forma bajo los mismos
parametros de control. Por ejemplo, si usted ha pensado en expandir su empresa abriendo otras
sucursales o vendiendo franquicias, una de las primeras cosas a hacer es lograr la estandarizacién
de los procesos para que se pueda replicar el éxito del negocio. (ALZATE, 2019)

Este es otro gran beneficio que le aporta la Norma ISO 9001 a su empresa, ya que los procesos se
estandarizan siguiendo unos lineamientos bien claros y concretos y enfocandose en cumplir los

requisitos del producto o servicio y los del cliente. (ALZATE, 2019)

3.11. Qué es Estandarizar

Es simplemente establecer un nivel de operacion basado en un estandar para cumplir las
especificaciones del producto o servicio, los requisitos del cliente y los legales. La Norma ISO

9001 ofrece el marco y la estructura para la organizacion de estos estandares. (ALZATE, 2019)

Los pasos béasicos para realizar la estandarizacion de procesos son:

e Definir el método actual a estandarizar,

¢ Realizar el analisis del método actual comparando con el estandar o la norma establecida
a implementar,

e Identificar las diferencias y realizar los ajustes al método, incluyendo la utilizacién de
registros de control,

e Ensayar o probar el nuevo método,

e Documentar el método,
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e Desplegarlo al personal y Aplicarlo. (ALZATE, 2019)
e Meétodo: Modo ordenado y sistematico de proceder para llegar a un resultado o fin

determinado.

3.12. Codmo dirigir la estandarizacion de los procesos.

Paso 1. En el diagnostico de la empresa y consecuentemente en el plan de implementacion, usted
identifica los métodos (procesos, actividades y procedimientos) que requieren estandarizacion de

acuerdo a la Norma I1SO 9001 y la fecha de su ejecucion. (ALZATE, 2019)

Paso 2. El lider del proyecto se reline con su equipo de apoyo y hacen un analisis mas profundo
de las diferencias y ajustan los métodos de cada proceso. Ajustar es realizar los cambios en las

actividades y/o documentos requeridos.(ALZATE, 2019)

Frecuentemente en este paso se pueden identificar oportunidades de mejora. Si son importantes
para el cumplimiento de requisitos es necesario implementarlas inmediatamente. (ALZATE, 2019)
Otras se deben priorizar y llevarlas a cabo mediante acciones correctivas que van a ayudar a

demostrar el cumplimiento de este requisito. (ALZATE, 2019)

La clave es implementar un SISTEMA y es importante manejar una curva de aprendizaje para

gue poco a poco vaya asumiendo mas capacidad de gestion. (ALZATE, 2019)

Paso 3. Establezca con los lideres o duefios de los procesos y participantes un periodo de prueba
o0 un piloto, para conocer como van a funcionar realmente los cambios propuestos. Si no se logran

buenos resultados vuelva al paso 2. (ALZATE, 2019)

Paso 4. Si los cambios funcionan bien, entonces el equipo de trabajo ya puede documentar el
método, en forma de procedimientos, instructivos o registros o como este establecido por la

estructura documental. (ALZATE, 2019)

Paso 5. Despliegue los nuevos procedimientos al personal y entrénelos si es necesario en la nueva

forma de hacer las cosas. (ALZATE, 2019)

Paso 6. Establezca la fecha de lanzamiento de los nuevos procedimientos para su ejecucion
rutinaria, segun el orden de cada proceso. Este listo a escuchar opiniones y solucionar dudas del

personal. Es posible ain haya mejores formas de hacer las cosas. (ALZATE, 2019)
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Paso 7. Haga seguimiento del desempefio del proceso con los nuevos estandares. Defina o
redefina los indicadores de seguimiento. (ALZATE, 2019)

3.13. Poblaciéon y Muestra

Tabla 1-3: Poblacién y muestra

PUESTO NUMERO
GERENTE

JEFE DE TALLER
SECRETARIA
TECNICOS

TOTAL

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

o W k| R e

3.14. Entrevista realizada al personal del Taller Auto Extreme.

1. ¢ Sabe usted de la existencia de algun documento donde se detalle las distintas

actividades a efectuarse por usted?

Tabla 2-3: Detalle de actividades

ALTERNATIVAS | PORCENTAJES | REPUESTAS
NO 67% 4
Si 33% 2
TOTAL 100% 6

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

DETALLE DE ACTIVIDADES

m S|
mNO

Grafico 1-3: Detalle de actividades
Realizado por: Maggi, Victor, 2019
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Analisis
De las 6 personas encuestadas, 4 colaboradores equivalente al 67% del 100% desconocen algin

documento que detalle sus actividades dentro del area talleres.

Interpretacion
Se puede decir que la carencia de registros donde se detalle las actividades de la parte operativa
no existe, se solicitaria al jefe de taller haga cumplir las actividades del registro

2. ¢Tienen los manuales para efectuar las reparaciones en los vehiculos asignados?

Tabla 3-1: Manual de Procesos

ALTERNATIVAS PORCENTAJES |REPUESTAS

Sl 17% 1
NO 83% 5
TOTAL 100% 6

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

MANUAL DE PROCESOS

mS|
mNO

Grafico 2-3: Manual de procesos
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Analisis

De las 6 personas encuestadas el 83% indican que no tienen un manual de procesos con la

informacion de los vehiculos a reparar.
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Interpretacion

El mayor porcentaje de personal no tiene informacidn esto es grave ya gque no se puede mejorar
los tiempos de reparacion se debe pedir a los jefes inmediatos toda esta informacion para mejorar

los tiempos y por ende la productividad con un adecuado manual de procesos.

3. ¢Enel proceso que realiza, ¢ Existe alguna interrupcion que afecte la
productividad?

Tabla 4-3: Interrupcion en el proceso

ALTERNATIVAS | PORCENTAJES | REPUESTAS

Si 67% 4
NO 33% 2
TOTAL 100% 6

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

INTERRUPCION EN EL PROCESO

=S|
mNO

Grafico 3-3: Interrupcion en el proceso
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Anélisis

De los empleados encuestados el 67% tiene interrupciones en sus actividades

Interpretacion

La mayoria de los trabajadores manifiestan que siempre hay interrupciones dentro de la

realizacion de sus actividades lo cual afecta la productividad ya sea por falta de repuestos y/o
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materiales ya que existe falta de comunicacion entre los técnicos y secretaria por no existir un
jefe de taller para que exista un buen proceso y se evite este tipo de dificultades

4. ¢Cuenta con maguinas y herramientas de trabajo para cada tarea asignada?

Tabla 5-3: Maquinas y herramientas

ALTERNATIVAS | PORCENTAJES | REPUESTAS

Sl 83% 5
NO 17% 1
TOTAL 100% 6

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Maquinaria y Herramientas de Trabajo para
tareas asignadas

u S|
uNO

Gréfico 4-3: Méaquinas y herramientas
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Analisis

De los empleados encuestados el 83% cuenta con maquinas y herramientas de trabajo para cada

tarea asignada es de gran utilidad y beneficioso, de igual forma existe también defectuosas en un
porcentaje alto.
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Interpretacion

La mayoria de los trabajadores cuentan con las maquinas y herramientas de trabajo para las
diferentes actividades lo que beneficia de manera significativa al proceso en tiempos y calidad de
servicio al cliente. No asi hay maquinas y herramientas en un porcentaje del 17% que es elevado
para el nivel de empresa, ya que estan defectuosas que intervienen el desarrollo normal de las
actividades y retrasan la entrega de vehiculos esto viene siendo algo que debe realizar una mejora
a la mayor brevedad posible.

5. En el proceso que realiza, ¢Cuentan con algun control de tiempo de ejecucion?

Tabla 6-3: Control tiempo

ALTERNATIVAS | PORCENTAJES | REPUESTAS

Sl 33% 2
NO 67% 4
TOTAL 100% 6

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Control de tiempo

u S|
mNO

Gréfico 5-3: Control tiempo
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Analisis

De los encuestado el 67% no cuentan con control de tiempos en las tareas asignadas.
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Interpretacion

Un 67% de trabajadores manifiestan que no cuentan con ningun tiempo de ejecucion en cualquier

proceso que realicen ya sea administrativo o de mantenimiento ya sea preventivo o correctivo

esto es perjudicial para la empresa.

El mayor porcentaje de personal esta inculcado por el desorden debido a la falta de control de
tiempo, lo que general retrasé o incumplimiento de entrega de reparaciones a clientes se debe

gestionaria un proceso con supervision para culminar las labores a tiempo, y lograr implementar

una mejora continua.

6. ¢Las actividades que se desarrollan en el taller ofrecen fiabilidad y garantia en el

desarrollo de las mismas?

Tabla 7-3: Fiabilidad y garantia

ALTERNATIVAS | PORCENTAJES | REPUESTAS
Sl 100% 6
NO 0% 0
TOTAL 100% 6
Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019
Fiabilidad y garantia
m S|
=NO

Gréfico 6-3: Fiabilidad y garantia

Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Analisis

De los encuestados el 100% asegura que el taller ofrece fiabilidad y garantia en los servicios

prestados
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Interpretacion

Una de las ventajas de Auto Extreme es la garantia que ofrece al momento de realizar los distintos
servicios que ofrece y una amplia fiabilidad y asi ofreces a sus clientes la confianza y seguridad

que se requiere al momento de conducir ya sea para el conductor y sus ocupantes.

Los técnicos tienen los conocimientos y la experiencia necesaria para realizar las tareas
encomendadas, por lo que seria de definir pequefios detalles en los procesos dentro del area del

taller.

7. ¢En qué etapa del proceso de atencion al cliente considera usted que debe existir

un mayor control de calidad?

Tabla 8-3: Control de calidad

Variables Recepcion | Proceso Entrega | Facturacion | Total

NUmero 0 2 1 3 6

Porcentajes | 0% 33% 17% 50% 100%

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Control de Calidad

0% Recepcion
(0)
22 H Proceso

Entrega
Facturacion

Gréfico 7-3: Control de calidad
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Analisis:

De los encuestados se logré los resultados que el 33% se interesa que exista un mayor control de

calidad en el proceso reparacion y mantenimiento, un 50% se interesa que exista un mayor control
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en el proceso de facturacion se inclind hacia el proceso de entrega, el 17% al proceso de recepcion
y un 0% lo que hace mencidn que el proceso de recepcion es adecuado.

Interpretacion:

Se puede determinar que, en los procesos de reparacién y mantenimiento, Facturacién y entrega
deben incrementarse mayor nivel de calidad para garantizar un incremento del servicio que

percibe el usuario.

8. ¢Has recibido capacitacion? ¢ En cuantas ocasiones?

Tabla 9-3: Capacitacién al personal

ALTERNATIVAS | PORCENTAJES | REPUESTAS

Sl 33% 2
NO 67% 4
TOTAL 100% 6

Fuente: Maggi, 2019
Realizado por: Maggi, Victor, 2019

Capacitacion al Personal

uS|
B NO

Gréfico 8-3: Capacitacion al personal
Realizado por: Maggi, Victor, 2019
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Analisis

De los encuestados el 33% ha recibido capacitacion por una sola vez, mientras el 67% no ha

recibido ningln tipo de capacitacién

3.14.1. Interpretacion General

Los empleados, tanto nuevos como los actuales no reciben la informacién y no desarrollan el
conjunto de habilidades necesarias para llevar a cabo sus tareas en su maximo potencial. Esto
puede causar un momento de pausa en la produccién de la empresa, y que a su vez puede reducir

dréasticamente el beneficio empresarial.

Después de realizar esta encuesta a los trabajadores, se determind la mala gestién que se lleva en
los procesos dentro de la empresa y que estos solo se han venido realizando de forma empirica

basandose en el criterio del accionista fundador.

Asi mismo se pudo rescatar que en el taller trabajan mecéanicos profesionales, con dominio de

alguna o varias especialidades, con formacion y experiencia que lo acrediten.

Este taller mecéanico ofrece la mayor transparencia posible a sus clientes y facilitar toda la

informacion relativa a precios y horarios.

Para llevar a cabo los arreglos y tareas propias de un taller mecanico cuenta con equipos, aparatos
e infraestructuras necesarias. Si un taller no tiene el equipo o las piezas necesarias para arreglar

una averia o realizar una determinada modificacion en un vehiculo estara perdiendo clientes.

El taller no brinda una capacitacion adecuada a sus colaboradores la capacitacion es un proceso
clave para el desarrollo y motivacién de los empleados que ya forman parte de la organizacion,

esto con la finalidad de elevar tanto la competitividad y como el talento de la empresa.

La facturacion es uno de los procesos mas importantes para cualquier empresa. Cometer errores
durante el proceso de facturacion puede tener como resultado la pérdida de dinero u ofrecer una

mala imagen.

Un negocio depende del cobro de las facturas, por lo que es importante enviarlas lo antes posible.
De este modo también se podran cobrar en el tiempo adecuado y evitar que se acumulen facturas

impagas que pueden afectar de forma muy negativa a la empresa.

En el taller se realizan Mantenimiento preventivo y correctivo, en cualquier caso, las operaciones
de mantenimiento en el taller siempre deben ser continuas y permanentes Auto Extreme cuenta

con técnicos profesionales pero la falta de un manual de proceso retarda la entrega por
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desorganizacion en tiempos, falta de conocimiento de funciones en los colaboradores,

interrupciones a mecanicos etc.

Dentro del taller, hace falta una serie de métodos de capacitacion y de desarrollo para los
empleados de la misma, de modo que puedan sobrellevar de muy buena forma las finanzas, los

conflictos, la disminucién de produccion y el servicio a los clientes dentro de la misma.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS

4.1. Mision

Brindar un mantenimiento automotriz preventivo y correctivo adecuado a vehiculos con una alta
calidad de servicio de manera eficiente y eficaz que permita satisfacer las necesidades de los
clientes y convertirnos en una referencia de atencién especializada en temas de servicio

automotriz.

4.2. Vision

Auto Extreme dentro del area automotriz se orienta a posicionarse en el mercado y convertirse en
el mejor taller de servicio de mantenimiento preventivo y correctivo, a través de un servicio
completo y de calidad velando por los intereses de los clientes con una gama de servicios segin

las exigencias del mercado.

4.3. Valores

Respeto. — Actuar de una forma correcta y atenta, respetando la dignidad de clientes, proveedores

y los miembros de nuestra empresa.

Honestidad. — Llevar una conducta adecuada, honrada que nos lleva a seguir normas y
compromisos, asi como actuar con la verdad, lo que denota sinceridad y satisfaccion hacia nuestro

personal de Auto Extreme, asi como a nuestros clientes.

Responsabilidad. - Cumplir con nuestras obligaciones adquiridas con un cliente, empresa o
institucion, dando satisfaccion y garantia adecuada a lo que espera nuestro cliente, yendo més alla

de la obligacion estricta y asumiendo las consecuencias de los actos.

Confianza. — Auto Extreme es una que se caracteriza por cumplir con los indices de calidad que
se aplica al momento que desarrolla sus servicios con total transparencia respetando de manera

integra todos los aspectos legales y morales, basados en el respeto y la responsabilidad mutua.
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) Valores
Confianza corporativos

Figura 1-4: Representacion valores corporativos.
Realizado por: Maggi, Victor, 2020

4.4. Localizacion y Ubicacion de Auto Extreme

Auto Extreme se encuentra ubicada en la Provincia de Chimborazo, Cantdn Riobamba, en la
Parroquia Veloz en las calles José de Orozco y Diego Donoso.

Figura 2-4: Auto Extreme Figura 3-4: Ubicacién Auto Extreme
Realizado por: Maggi, Victor, 2020 Realizado por: Maggi, Victor, 2020
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4.5. Organigrama.

Ing. Nicolay Balseca

Cdla. "Los Pinos” Qrozes y Diego Danoss

) 03295 7624
GERENTE ol e o co

[ SECRETARIA } CAA

B

JEFE DE TALLER

l
| | I }

( TECNICO 1 J [ TECNICO 2 ] t TECNICO 3 J [ TECNICO 4 ]

X

[ AYUDANTE 1 ] [ AYUDANTE 2 ] [ AYUDANTE 3 \] [ AYUDANTE 4 ]

Figura 4-1: Organigrama Auto Extreme

Realizado por: Maggi, Victor, 2020

Auto Extreme esta dirigié por su gerente — propietario Ing. Nicolay Balseca para su futura
implantacion del manual de procesos debera contar con el personal recomendado en el
organigrama ya que esto ayudara al beneficio del mismo. Ya que contar con el personal adecuado
serd de gran utilidad para agilizar y facilitar el proceso de implantacion de la mejora continua.
Debe contar con un jefe de taller para controlar que se aplique de forma correcta los procesos y
asi lograr la mejora continua. Es importante la contratacion de una persona que se encargue de

caja y facturacion.

La situacion actual que se encuentra Auto Extreme es principalmente en el desorden en la

empresa, ya que no existe los procesos que deben llevar sus colaboradores.
Existen seis tipos de mecanismos basicos, realizados por el profesor (LOPEZ MARTINEZ, 2018)

“Adaptacion mutua: mediante contactos informales entre los trabajadores del nucleo de
operaciones. Esta forma de coordinacion es muy frecuente en pequefias organizaciones simples,

donde la gente trabaja en estrecha colaboracion y, principalmente, con relacione informales.
(LOPEZ MARTINEZ, 2018)

Supervisién directa: mediante una jerarquia, se presenta cuando una persona coordina dando
ordenes a otros, por lo general surge cuando un cierto nimero de personas tienen que trabajar
juntas. El trabajo es controlado desde el apice estratégico, a través de la linea intermedia, hasta el

nucleo de operaciones. (LOPEZ MARTINEZ, 2018)
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Estandarizacion de procesos de trabajo: mediante sistemas que especifican como deben realizarse
las actividades, es el trabajo de los analistas de la tecno estructura, que deben disefiar y desarrollar

proyectos o sistemas para la estandarizacion de los puestos. (LOPEZ MARTINEZ, 2018)

Estandarizacion de resultados: por ejemplo, mediante la especificacion de los productos o los
servicios, también se lo conoce como la estandarizacion de la produccion o la distribucion, este

tipo de estandarizacion proviene de los analistas o tecno estructura. (LOPEZ MARTINEZ, 2018)

Estandarizacion de habilidades: que incluye los conocimientos y competencias, s un importante
mecanismo de coordinacion de muchas organizaciones de servicios profesionales, el nicleo de
operaciones de un hospital o un despacho de arquitectura o abogados, puede funcionar
correctamente porque los operadores comparten el mismo conocimiento y las mismas

competencias, obtenidas en su formacion profesional.(LOPEZ MARTINEZ, 2018)

Estandarizacion de normas: es cuando todos los participantes de la organizacion comparten una
serie de creencias comunes y por lo tanto, logran coordinarse a partir de este hecho. Este
mecanismo es particularmente poderoso en muchas organizaciones de voluntariado o de tipo

religioso”. (LOPEZ MARTINEZ, 2018)
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4.6. Manual de procesos

MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
Y CORRECTIVO AUTOMOTRICES

VERSION 1.0

ENERO 2020

F’R_PI\RI\CIDI'I
RIOSAMSA

RIOBAMBA — ECUADOR
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MANTUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
CORRECTIVO AUTOMOTRICES

[ Departamento de Facturacion ] [ Revisd: ] [ Aprobo:

[ Cdigo: 0001 [ vesimro Vigencia: 2020/01/24

S—

I.  Introduccion
A los 20 dias del mes en curso el gerente de Aunto Extreme. en su primera sesion

extraordinana. valido y acepto el MANUAL DE ESTADARIZACION DE LOS
PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO
AUTOMOTRICES con el objetivo de agilizar los distintos servicios que ofrece asi
mantener los estandares de calidad y fiabilidad v enfocado a la mejora continua para
el logro de resultados optmos.

Auto Extreme se ve en la necesidad de llevar a cabo los procedimientos en el area de
facturacion. mecanica de patio en base a este sistema lograr establecer un mejor
control que en este caso nos ayudara el Manual de procesos y establecer mayor
efectividad al momento de prestar sus servicios.

Este estudio tiene como objetivo capacitar. orientar v ayudar al acceso de informacion

a todos los integrantes de Auto extreme y mejorar la eficiencia en el taller.
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y

CORRECTIVO AUTOMOTRICES
[ Departamento de Facturacion J [ Reviso: J [ Aprobé:
| Cédigo: 0001 [ Vesamio || Vigencia: 2020/01/24

II. Valores \\

Respeto. — Actuar de una forma correcta y atenta, respetando la dignidad de
clientes. proveedores v los miembros de nuestra empresa.

Honestidad. — Llevar una conducta adecuada, honrada que nos lleva a seguir
0Ormas y compromisos, asi como actuar con la verdad. lo que denota
sinceridad y satisfaccion hacia nuestro personal de Auto Extreme. asi como a
nuestros clientes.

Responsabilidad. - Cumplir con nuestras obligaciones adquindas con ua
cliente. empresa o institucion. dando satisfaccion y garantia adecuada a lo que
espera nuestro cliente. yendo mas alla de la obligacion estricta v asumiendo

las consecuencias de los actos.

Confianza. — Auto Extreme es una que se caracteriza por cumplir con los
indices de calidad que se aplica al momento que desarrolla sus servicios con

total transparencia respetando de manera integra todos los aspectos legales v
Qﬂes‘ basados en el respeto y la responsabilidad mutua. J
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y

CORRECTIVO AUTOMOTRICES
[ Departiiento de Facturacién | [ Revise: | [ Aprobs:
| Cédigo: 0001 J[ vVesiemio || Vigencia: 2020/01/24

”

I11. Objetive del Manual de Procesos.

N

Normar e integrar las actividades que realiza el personal de Auto Extreme en
las diferentes areas. Analizar cada los defectos y elaborar las mejoras en cada
una de ellas. Llevar el control y seguimiento de las actividades de cada
departamento de la empresa. Elaborar el manual de procedimientos para que
sea aplicado en un futuro y asi lograr sistema gestion de calidad SGC.

S A
\_
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y

CORRECTIVO AUTOMOTRICES
| Depirtamento dé Factiraciéu [ Reviss: | | Aprobs:
| Cédigo: 0001 J[ vemim1o || Vigencia: 2020/0124
G Glosario. \
Axr Auto Extreme Racing
Sgc Sistema de Gestion de Calidad
Requenmuento Peticion de un repuesto y/o parte que se considera
necesaria.
Factura Comprobante fiscal fisico y digital
Orden de trabajo Documento de control intemo para realizar los
servicios requenidos

o /
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CORRECTIVO AUTOMOTRICES

FPREPARACION

Departamento de Facturacion ] [ Riviss: ] [ Aprobé
Cédigo: 0001 I vemibmio |/ Vigencia 20200124

A BB MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
=5
|
J

Es la empresa o persona, jundica o nanral respectivamente que

Cliente solicita a Auto Extremes el servicio profesions] para sansfacer su
necesidad
El cargo del jefa de taller es aquel que presentado 1a necesidad de la
Jefe de taller adquirir um repussto, realizara la orden ds rabajo sizwendo los

lineamientos de Auto Extreme para una requisicion. segin lo raquiers

Es la persona, enpresa, que despues de cumplir con requusitos

Proveador requeridos que solicito Ao Extreme se encusnira apia Para proveer,

repuestos. Deramientas, nsumos. etc. Segin lo qus requiers el area.

Cai Es la persona encargada en realizar el cobro el mporte de los servacios
- realizados en Ao Extrems 2 los clisntes.

Supervizar v coatrolar el consumo, disponibilidad, cuidado,
mantenimiento ¥ almacenanuento de repuestos dispuestos en la Bodega,
clasificando 1a informacion por linea de stock, realizando solicitudes de
reposicion de matenales o repuestos v autorizando a entregs a las
distintas areas de mantenimiento, con la finalidad de evitar el
desabastecmiento de repuestos y materizles.

Jefe de Bodaga

Administrar 1a operacion de la Base de acuerdo a los procedimientos
corporativos, supervisando al personal y 1a ejecucion de sus
responsabilidades, coordinando las distintas aress de mantenimiento,
manteniendo [a conmmicacion con los oros departamentos de la Auto
Extreme. verificando los niveles de existencias. realizando el
sezuinuento de [a: acavidades que realizan los operadores, emitiendo
informes. con la finahdad de garantizar el desarrolio del buen
funcionamiento de Auto Exareme. 1a satisfaccion del cliente y el
bienestar del persomal a cargo.

La secretania es responsable de coordinar, ejecutar, organizar,
Secretania comumicar la informacion necesaria y asl incremensar Iz efidenciade la
ofiana.

Gerente 0
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MANTAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
CORRECTIVO AUTOMOTRICES

Proceso de Facturacion

Diagrama de Flujo del Proceso

[ Departamento de Facturacion ] [ Reviso: ] [ Aprobo:
. . - ) de facturacion
Codigo: 0001 Version 1.0 Vigencia: 2020/01/24
(ls_oﬁciia s pn;oduct-(-; )
© SO
Revisidén de la ovden de |
trabajo O/T -
Jefe de taller l ~N ===
== 3 o _- \\_\
V'mﬁcard;:'xolsa base de > \\' Aprobada? '::)'
s _
Secretana s
Regizstrar los servicics
reahzados
h
Verificar los datos =n =
factura del chente
Imprimir la facnoa
Caja
Enucga de la factura al ‘{"_ Fin de=l proceso de
chente e factnaacion
Chente
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
CORRECTIVO AUTOMOTRICES

[ Departamento de Facturacion ] [ Reviso: J [ Aprobo:

| Cédigo: 0001 [ Vesimro || Vigencia: 2020/01/24

S—

Comunicacion empresa cliente — proveedor. Secretaria
La secretana se conmnicara con el cliente para autorizar la compra de

refacciones.

Confirma y/o autoriza la compra de repuestos. Secretaria

Segun la necesidad. la secretaria realiza la compra del repuesto para
proceder a dar el mantenimiento del vehiculo.

Recepcion de repuestos Jefe de Taller

El jefe de taller se encarga de recibir los repuestos que cumpla con los
requerimientos solicitados por auto extreme. el mismo que entregara al
técnico encargado para su aplicacion.

Notificar la orden de trabajo O/'T Jefe de Taller

Se emitira la respectiva orden de trabajo a secretaria para confirmar el
mantenimiento realizado al vehiculo para proceder a facturar

Notifica la elaboracion de Ia factura Caja

En este punto la persona encargada de realizar Ia factura elaborara la

misma tomando la informacion de la base de datos o de la orden de

trabajo si se trata de un nuevo cliente

Realiza Ia liberacion de la factura Cliente
En este punto la persona encargada de caja realizara el cobro por el
manteamiento realizado al vehiculo. ya sea por pago en efectivo tarjeta

de débito y/o crédito. cheque. transferencia bancaria.
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MANTAL PROCESOS DE MANTENIMTENTO PREVENTIVO Y
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y

PEES AR ACION CORRECTIVO AUTOMOTRICES
[ Mecanica de patio j [ Raviso: J E\psobé: J
| Cédizo: 0001 J[ vemsmio | | Vigencia: 2020101724 ]
Clienee Es la empresa. persona junidica o natural respectivamente que solicita a Auto Extrems el servicio

profesional para satisfacer su necesidad

Jefa de taller El cargo deal jefe de taller es aquel que presentado la necesidad de la adquinir un repuesto, realizara la
orden de rabajo siguiendo los linsamientos de Auto Extreme para una requisicion. segun lo requiera

Provesdor Es la persona, empresa, que despuses de cumplir con requisizos requendos que solicito Auto Exgeme se
SnCUSNTA Apta

para proveer, repusstos, hemramientas, insumos, eic. Segun lo que requiera al area

Cana Es 1a persona encargada en realizar el cobro el importe de los servicios realizados en Auto Extreme a los
clientes
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A g‘ MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
-
-~

— R CORRECTIVO AUTOMOTRICES
Mecamica de patio ] [ Reviso: J [ Aprobo: J
Codizo: 0001 ] Verswon 1.0 Vigencia: 20200124 J
Jefe de Bodegza . Supervisar y controlar el consumo, disponibdidad. cuidado, mantemimiento y almacenamiento de

repuestos dispuestos en la Bodega, clasificando la informacion por linsa de stock, realizando solicitudes
de reposicion de materiales o repuestos v autonzando 13 entrega a las distintas arsas de mantenimisnto.
con la finalidad de evitar el desabastecimiento de repusstos y matenales.

Gerente 0 administrador Administrar [a operacion de la Base de acuerdo a los procedimientos corporativos, supervisando al
personal v a ejecucion de sus responsabilidades, coordinando las distmtas areas de manterumiento,
mantenisndo la comunicacion con los otros departamentos de la Auto Extreme, verificando los nivelss
de existencias. realizando el seguimiento de las acavidades que realizan los operadores, emitiendo
informes, con [a fmalidad de zarantizar el desarrolio del busn funcionamiento de Auto Extrame, la
satisfaccion del cliente v el bienestar del personal a cargo.

Secretana La zacretana o3 responsable de coordinar, gjecutar, orgamizar, comunicar Ja mnformacion nacesana v asi
mcrementar 1a eficiencia de 1a oficina.
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREEVENTIVO Y "/a PROCESD DE MANTENIMIENTO
CORRECTIVO AUTOMOTRICES FEEVENTIVO

MMecamea de patio [ Faizo: ] [ Aprobo:

o

RESPOMEABLE: Jefe de Tallar

] OBTETTVO: Fsalizar ol comects mantesimicstn preventive

[ Verzion 1.0 [ Vigencia: 202001724 '.\: Jos vehsculos que reguismn los sarvicios do Aubo Bxtrems,

A

Temice 1 Esz la persoma, que se va a encargar de realizar el respective mantenimiento al velnculo, especializada al 2rea que wa a ser asignada

El avudanre debe estar familianizade con by hermamdentas v piezas par poder avadar 3 desmantar v emsamblar bos componentes de los motares v siempre debs

Aststente Tecnico Bstar supervizado por 2] 1S0mico a 50 CAE0.

Ternico 2 Ez la persoma, que 52 va a encargar de realizar 2] respective mantenimierto al vebiculoe, especializada al area que va a ser asignada

El avudante debe estar familianizado con las bemamdentas v piszas pam poder avudar 3 desmantar v ensamblar los componentes de los maotores v siempre debs

Aststente Tecnico estar supervizado por 2] 12000 a 50 CArEn.

Ternico 3 E: la persoma, que 58 va A encargar de realizar o] respective manterdinisrte al vebicule, especializads al area que va a ser asignada

El ayudante debe estar familianizado con las herramisntas ¥ piezas para poder ayudar a desmontar v ensamblar los componentes dz los motares v siempre debe

Asistente Tecnico estar supervizado por el fécnico a su cargo.

Ternico 4 Es la persoma, que 52 va a encargar de realizar el respective manterinisnts al vebiculo, especializads al 2rea que va 2 ser asiznada
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CORRECTIVO AUTOMOTRICES

MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y

[

Mecanica de patio

J [ Reviso:

] | Aprobs:

[

Cadigo: 0001

JL

Version 1.0 ] [

Vigencia: 2020/01/24

J

Recepcion de la orden de= trabajo

El mamtenimiento preventivo garantiza el comecto
funcionamierto del vehiculo, que seri realizado de forma
anticipada y se basa precisamente en e30, en prevenir | v
ast nunterer tm nivel alto de Sabilidad. &1 pansetizar s
mavor seguridad del conductor v los ocupamtes al
momeni de conducyr. Programando asi las interversiones
gue s2va & realizar eq el motmento mas adecuado.

Entrega del vebicul loego de realizar e] mantenimisnto requesido v asi
araptizar que el proceso se lo malizo de forma sdecuads cumipliendo con

a3 normas de calidad exigidss por Auto Extretne

Orden de ustyo Destpar el técsece que Datos def veliculo que s¢ | Revimdn de i orden de trabajo (O°T), ¢ wiclar conel Vertficar las condokess Datos del veliculo que e | Jedfode taller
va areakzar el va arealizar el mantencmeats del vehicuko va arealivas ¢
e o HEnlenEmente ¢ Savick maniengmiente o servich
segin h necesidad ( tpe, sequn b necezadad ( opo,
marca ado, mmers de marca ado, maners de
panes  etc. ). paces | etc.)
Agrobade poe ol yefe de Aprotade poc of jefe de
taller taler
Manual 8el nsuars Mammd de usuaric Realizar @ check st o Recegtar nfortnacion de los mantenimientos realirados. (< se Fisbilidad o miczar & Dares def velicuk Técmeco |
vehiculo trara de cherte nuevo) Frocesa
Realizar ABC Motor Orden de rakajo Observar las pezas = *  Cambtar las bugas Motor OK Coonctmienno en el ares Téctdco 1
cambiar *  Loguar o cuepe de aceleracion
«  Programar el cuerpo de sceleracién
e Lavar los tnyectoces
= Cambtar micro fitros
*  Cambiar acete
=  Cambix fire de combustible
¢ Cambdar filro de aire
Realizar ABC de Frenos Ordea de wabajo Refacokoes ragerkias *  Revisar pasiilas de freno (Delameras v posteriees de renet) Frenos OK Coonctmicrno en of dres Técnikco 2
*  Revisar dsco de frene (delacreres v postenioces de teer)
*  Revisar tamboe
¢  Revisar 2apates
o Rewvizar oevel de boado de frenos
*  Revisar cauchos
»  Purgar el sstemia
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
CORRECTIVO AUTOMOTRICES

Mecamca de patio

1

v

[ Rewviso:

] [ Aprobs:

]

Codigo: 0001

J[ Vemim10 ]|

Vigencia: 2020/01/24

]

Reapste de suspensitn Orden de gabap ¢ Herramentas +  Revisar cauchos de b suspensidn Suspension OK Conoctiresaro en & Teemco 3
adecuadas *  Rewvisar estade &¢ ke amomgnadses ez
*  Revisar resoete de la suspensiin
*  Reajustar pemos de 1a mesa
Revisar sistema de luces | Osrden de wabaj *  Heramientss *  Revisar luces zkas v medias Luces OK Conecaiento enel Tecnko 4
adecuadas *  Revisar direcckmales irea
¢  Revisar nces de stop
*  Rewvisar luces de parques
*  Revisar luces de 52k
Revisar fhados Cnden de oabaj ¢ Hetramientas +  Revisar nivel de refiigerante Nivel de fuidos OK Cenocaéento enel Teemeo |
adecuadas + Revisar nivel de bogea parabrisas drea
+  Revisar nivel de bidrdulice {cambie de aceite)
+  Revisar nivel caja de cambwos (cambio de aceite)
+  Revisar nivel cerena (cambwe de aceite)
+  Rewizar npeel del ransfes (casnbio de acere)
Revisar newmaticos Orden de rabax +  Herramientas *  Revisar la presioa Neundo: OK Conocimgento en el Tecnico 3
adecuadas *  Revizar la capa de rodachoa ea
*  Realizar balanceo de Jos neundticos
*  Realrar la almeacion de los neurnabcos
+  Revisar la profimdidad del labrado
Revisar el estado de la Orden de abag *  Hemamientas *  Revisar nivel de agua de & batena Baeria OX Conocimiento end Tecmico 1
bateria adecuadas *  Medr o voltaje dels boteria drea
Revisar Siro de cabéna (nden de trabajpo *  Revisar el fikro de cabma Filtro takina OK Técmeo 1
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MANUAL PROCESOS DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y
CORRECTIVO AUTOMOTRICES
/
S - \
[ Mecanica de patio (Revisé: ] [ Aprobo:
r - ( Y
( Codigo: 0001 j l Version 1.0 ] \ Vigencia: 2020/01/24 ]
L L
CAPACITACION

Conocimiento: Gerente o Esnubo supefior en Ingenserta Automotnz

+  Conocemiente el drea ammomatriz

+  Conocimicato de manejo de personal

* Conocenicato de los proceses automotices.
Manejo de Office

+  Conocimente de Ifioma Ingles

Conocimiento: Gerente «  Técmico Automotrz

Conoczmento el drea autamotsiz «  Haber laborado en cargos simdares
+  Conocemucato de los procesos automomices.
+  Mancjo de Office.
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5 A Proceso de Mantenimiento Preventivo

e e Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimniento preventivo
AOSAMIA
Cliente
Tefe de taller Elaborac la
orden de trabajo (OT) < Revision <
[
v v
> Amgxﬁumde_ . Mamua! de usuario
|
! No
ABC de Motor Aprobada
» Si
| Cambiar ias bujias | | Cambiar fltro ds aire |_|—‘
No v t
Agetkada | enar | | Combiae st de comiustible
2 | ngxmgﬁpode |. | Cambm?hs aceita | Contimua al siguisnte proceso
| Lavar inyactores |-—->{ Cambear micro filtros |

B e e | e MMV 7 S DY,

h 4 |
Repuestos y'o materiales I—- J
Bodega
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Proceso de Mantenimiento Preventivo
Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

PR=EPARACION

AOSAMSA

Jefe de raller Elaborar la
crden de tabajo (O'T)

,

A

I
v v

Autonzacion d2
| repuestos yio materiales

(delanteros y postenores)

v
i Apeobads | (aieees y posiond .| [ Pupsresses l_.,_.
v

Si I Revisar ambor I I lesarmgleg:lhqmdodﬁ | Contirma al siguiente proceso

?
| Revisar zapatas I—-bl Rewizar cauchos |

Tacmico 2 (Ayudane)

Repusstos y'o marenakes |— ’
Bodeza |
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Proceso de Mantenimiento Preventivo
Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

Revision

SUSPENSION OK

- |
PREPARACION
‘—'Jll?/‘..\\.? A
Jefe de taller Elsborar Ia
orden de trabajo (OT) |
v I v
Autorizacion de
~p{  Tepuestos yo Manual de usuano
matenales
i
No
Reajusts de suspension Aprobada
') si
| Rewisar cauchos
(delanteros y posteriores)
No
Rewvizar amomguadores
Aprobada | (delanteros y posteriores)
| Revisar resortes I
Si *
| Reajustar la mesa }
Tecnico 3 (Ayudante)
. S ¥ — S—
Repuestos y/'o matenales '—
Bodega

4

Connnua al si;wente
proceso
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Proceso de Mantenimiento Preventivo
S XA e Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

AOSAMIAN

Tefe de taller Elaborar Ia
orden de trabajo (OT) | Revision <
v ] v
Autonizacion de
~»  TEpuestos yo Manual de usuano
matenales
1
i No
Sistema de huces Aprobada Aprobada

Si

| Fevisar luces medias y S

altas
> LUCESOK

| Revizar direccionales

(delanteras v posteniores)

Continua al siguente
| Revisar luces de stop | proceso

v

| Rewvisar luces de parqueo I———bl Revisar luces de salon

Tecnico 4 (Ayudante)

Repuestos \: ‘:> materiales '— D
Bodegz
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Proceso de Mantenimiento Preventivo
Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

Aprobada

Si

l Revisar mivel de! refngeranre I

Revisar nivel de
limpiaparabrisas

[ Revizarmivel de hidraulico |

Revision <

| Revisar el mivel de acene del |
transfer
[y

Revisar nivel de aceiteenla Revizar el nivel de aceitede I
caja de cambios coroma |

PREPARACION
AEDEAMBA =
Jafe de taller Elborarla
orden de mabajo (O/T) <
|
¥ v
Autorizacion de
- repusstos yo materiales Manual de usuanio
A 4
Revisar los futdos
L)
No
Aprobada
St
Tecnico 1 (Ayudants)
R S— §———
Repuestos y/'o mateniales |—
Bodega

A 4

NIVELES DE FLUIDO OK

Continua al siguiente proceso
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Proceso de Mantenimiento Preventivo

A T A Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo
) AOSAMSA
Tefe de taller Elaborar la
orden de mabajo (OT) < Revision <
|
v v
P repriestos yio materiales Marual de usuario
|
| No No
Aprobada Aprobada
S1 5i
| Revisarla presion |
v »|  NEUMATICOS OK
I Revisar Ia capa de rodadura |
v
| Realizar &l balanceo | Contirma al siguiente proceso
v
| Reatzaria alinescion '—»l et I mmaii e o} |
Temico 3 (Ayudante)
L A7 S | il N e e e e e s O S erOewars . ¢
Repuestos yo materiales I——
Bodega
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ﬁ ] Proceso de Mantenimiento Preventivo
iy g Tt Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

AMOSIAMBA

Tefe de taller Ehborarfa
orden de trabajo (O'T) - Revision <
v v
Autort de . .
”mp@xestglyﬁugmm Manua de usuario
1
P2 P e o O T TSRO, PR U - —Hiet APt eSS, AR S ARV VP gy gl e SN
Y
Bateria Aprobada
S
| Rewisar el mvel del azua |
v l >
|Rmsar3amgadehbamu l

|
. Continua al siguients proceso

Técnico | (Ayudante)

v T
Repuastos yo materiales |— ]
Bodega )
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PR=EPARACION

AOSIAMSA

Proceso de Mantenimiento Preventivo
Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

Tefe de taller Elborarla
orden de trabajo (O'T) - Revision <
v I v
Aurorizacion de I P—
P repestos v o materiales Marual de wsuario
1
No
Cabina Aprobada
Y S
Rewvizar el filtro de cabina |—‘_’
No
Aprobada

Tecmico 1 (Ayudante)

Vehiculo termunado ok

Revision sezum 1a falla que
Baya

R 2

Bodega

Repuestos y'o matenalss

Secretana
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Proceso de Mantenimiento Preventivo
Ssagron o to'a oo Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

AOSAMSA

Cliente
El cliente realizara el pedido del tipo de servicio, segun la necesidad presentada, los datos del cliente deberan constar en la orden de trabajo O/T en la misma
constara los datos del vehiculo ( tipo. marca, aiio . etc.).

Autoriza el pedido de repuestos v o materiales
Sera elaborado la orden de pedido para el despacho de repuestos y/o materiales para ser trasladados al area de frabajo, sin ello no se podra proceder al despacho.

ABC de motor
Se debe realizar el mantenimiento, en este se comprobara el estado de las partes y piezas del mismo en la cual se inspecciona y se re-acondiciona los distintos
sistemas del motor ya sea en intervalos de tiempo o por kilometraje con el proposito de evitar fallas de funcionamiento.

Cambio de bujias.
Se debe realizar el cambio de bujias cada 30 000 Km o 60 000 Km se debe tomar mucho en cuenta la recomendacion del fabricante, con esto se evitara el
consumo de combustible en 10% o 15%.

Limpiar el cuerpo de aceleracion.
El técnico desmontara el cuerpo de aceleracion, realizara la limpieza usando el liquido Fresurizado para limpieza de carburadores con esto nos ayudara a eliminar
el polvo que obstruye que la mariposa no asienta de forma adecuada y provoque que el motor se acelere en forma irregular.

Programar el cuerpo de aceleracion )
El tecnico montara el cuerpo de aceleracion, con la ayuda del scanner realiza la programacion.

Lavar los inyectores
El técnico desmontara los myectores (de ser necesario) colocara en la maquina para lavar por ultra sonido y comprobara que estén en buen estado. otra forma de
lavar es haciendo uso del cannister sin que haya la necesidad de desmontar los inyectores.

Secretaria

Jefe de taller

Técnico 1/ Ayudante

Técnico 1/ Avudante

Técnico 1/ Avudante

Técnico 1/ Ayudante

Técnico 1/ Avudante
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Proceso de Mantenimiento Preventivo

e A e . oot Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento preventivo

AOSAMEA

Cambiar micro-filtros Técnico 1/ Ayudante
El técnico remplazara los micro-filtros usados por unos nuevos. :

Cambiar el aceite.
El técnico purgara el motor sacando el tapon del carter, remplazara el filtro de aceite por un nuevo, colocara el tapon colocara el nuevo aceite y comprobara que Técnico 1/ Ayudante

no haya fugas, esto se realizara cada 5 000 km.

Cambiar el filtro de combustible. Técnico 1/ Avudante
El técnico reemplazara el filtro usado por un nuevo comprobando que no haya fuga de combustible, esto se realizara cada 10 000 Km.

Cambiar el filtro de aire.
El técnico reemplazara el filtro usado por un nuevo, esto se realizara cada 10 000 Km. Técnico 1/ Ayudante

Motor ok )
Luego de realizar todo el proceso el motor estara en su performance

Revision. o _ _ o o B Jefe de taller
El jefe de taller comprobara que los servicios realizados por el técnico 1 este en perfectas condiciones para que el vehiculo pase a la siguiente estacion de
mantenimiento
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PR=EPAIACION

AOSAMSA

-
B

Definicion de Cargos

Chente E:= la empresa o persona, unidica o patural respectrvamente que sobeita 3 Auto Extreme 2] servacio profesionzl para sahsfacer su necesidad

Jefe de taller El cargo del jefe de taller s aquel que presentado 1a necesidad de la adquirir un repuesto , realizard la orden de frabajo siguiends los lineamientos de Auto
Extreme para una requisicion, segim lo requuera

Proveedor E:= la persona, empresa, que después de cumplir con requisitos requendos que solicite Auto Extreme se encuentra apta
para provesr, repuestos, heranuentas, insumos, ete. Segim lo que requiera el area.

Caja E:= la persona encargada en realizar el cobre el importe de los servicios realizados en Auto Extreme a los chentes.

Jefe de Bodegza Supervisar y controlar el consume, disponibilidad. cwdado, manterimmento ¥ almacenamiento de repuestos dispuestos en la Bodega, clasificando la
mformmacion por Imea de stock, reabizando sobertudes de reposicion de matenales o repuestos v autorizando la entrega a las distmtas areas de mantennmento,
con la finalidad de evitar el desabasteciomento de repuestos v matenales.

Gerente o admmistrador Adpunistrar 1a operacicn de la Base de acuerde a los procedmuenteos corporativos, supervisando al personal v la ejecucion de sus responsabilidades,
coordinando las dishntas areas de manfermmento, mantemends la comumcacion con los otros departamentos de la Auto Extreme, venficando los poveles de
existencias, realizando el segmmments de las actnndades que realizan los operadores, epmtiendo informes, con la finahdad de garantizar el desarrollo del uen
fimcionamento de Auto Extreme, la satisfaccion del chiente ¥ el bienestar del personal a cargo.

Secretana La secretana es responsable de coordmar, ejecutar, organizar, conumicar la informacdn necesana v asi incrementar la eficiencia de la oficina.
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PR=EPARACION
. !

Téemico 1

ha
B2

E: la persona, que se va a encargar de realizar el respectivo mantenivients al vehicule, especiahizada al area que va a ser asignada

Azistente Técmco

El ayudante debe estar farmlianzade con las herramientas v piezas para peder avudar a desmontar v ensamblar los componentes de los motores v siempre debe
estar supervisado por el técmeo a su cargo.

Técmieo 2

Es la persona, que se va a encargar de reahizar el respectivo manteninmento al vehiculo, especiabizada al area que va a ser asignada

Azistente Tecmco

El avudante debe estar farmhanzado con las herramientas v plezas para poder avudar a desmontar v ensamblar los componentes de los motores v siempre debe
estar supervisado por el téemuco a su cargo.

Técnico 3

Es la persona, que se va a encargar de reahizar el respectivo manteninmento al vehiculo, especiabizada al area que va a ser asignada

Azistente Térmco

El ayudante debe estar farmhiarizade con las herramientas v plezas para poder ayudar a desmontar v ensamblar los componentes da los motores v siempre debe
estar supervisado por el téemeo a su cargo.

Técmeo 4

E= la persona, que se va a encargar de realizar el respectivo mantenivments al vehicule, especiahzada al area que va a ser asignada

Azstente Tecmco

El ayudante debe estar farmhanzade con las herramientas v plezas para poder avudar a desmontar v ensamblar los componentes de los motores ¥ siempre debe
estar supervizado por el técmuco a su cargo.
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B =

PREPARACION

AMOUAMBA

RESPONSABLE: Jefe de Taller

OBJETIVO: Realizar el manteminuento correctivo 2 los vehiculos que por distintas falla requueren los senvicios de Auto

Extremes.

Recepcion de 1a orden de mbaje El montennzento COTRCVO fiSnS CORMD DPIOCES0 al Ias | Entrega del vehiculo luego de realizar ol mantenipvento comectvo requerido v asi
mparmacambuodepms‘p)msqmlm ja de | mrannzar que el proceso se lo realizo de forma adscads cunplisndo con lx
Smcionar ¥ que estin afactando su fimcionansento y segunidad. | normms de calidad exizidas por Awto Exareme.
m&mammmmm
ptsmn.aﬂaspmrdssah‘arnudade.cmﬂxﬁwydebsm
ocpantes. Se debe tomar en cuenta que & mantenimiento
COITECTive 5 MUy Costose
Ordan d= mabajo Designar al tecrico que « Datos del vehiculo quese | Revision de Ia orden da tmabajo (O'T), e iniciar con el Verificar 1as condiciones Catos del veloculo quese | Jefe detaller
namlmei va a realizar el DantenImESnto del vehaculo va arealizar el
mentemmato manteniniento 0 S2IVICI0 DRNeRimESTo 0 SAMVICO
segum la nacesidad ( tipo. segum I necesidad ( tipo
arca, a0, mumero de DAICA, a0, mumero de
partes _ &ic.). partes , etc.)
+ Aprobado por el jef= de Apmoadopael;e&de
taller.
Mamal del usuario Mamua! de usuano « Realizar el check listal informacion de Jos mantensmisntos realizados. (sl se Fiabilidad al imiciar ol Datos del vehsculo Tecnxco 1
vehiulo trafa de clients maevo). procsse
Falla en el sistenna de Orden de mabajo - Raalizar un diagnostico «  Revisar la luz testizo en el tablero de mstrumentos Determinar cual es &l Conocimiento enelarea | Tecnico 1
refnigenacion » Revisar &l nivel de refngerante dafecto y repamr
» Revisar pmanguers dafiadas o deterioradas
» Revisar la tapa del radsador
= Revisar Ia tenperatura del mocor
«  Revisar la presion =n &l sistena de refngenacion
»  Revisar &l venritador
» Revisar la bomba de agua o refngerante
Falla ol sistens e Orden de mabajo - Raalizar o] diagpostico « Ruidoen ol dstema Determinar cual es &l Conocimientoenelarea | Tecmico2
frenos - Revisar las mordazas de freno defecto v reparar
= Revisar discos de fremo
«  Revisar tambores de freno
»  Ravisar caferias
» Revisar padal de fremo
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Eevizar el uen fimcionanyiento de 1a bomba de combustibls
Limpiezm de los myectores

Falla del sistenm de Orden de trabajo «  Diapnostico del Fealizar una prosha de nata Deferminar cual &5 el «  ConocinSeo e el Temico 3
suspensicn sistema de Beevisar nuidos en el sistema defecto y reparar i
SISpEnSIan Verificar =i la direccion vitm
Werificar amartizuaderss
Falla en el sistera de Orden de trakago DEagnostico del Fewvizar fiugas de combrstible Conocimiento en el Temico 1
encendide elecronica sistema d2 encendido Fevisar pulse de imyeccion area
Revisar la presidn dl combustible
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DRI TVA IO Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento correctivo
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PREPARACION Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento correctivo
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SO A S G Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento correctivo
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e A TSI Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento correctivo

~OSAMOA

Luz testigo en el tablero de instruumentos
Obzervar 51 se enclende la luz teshizo del tablero de mstrumentos, va que puede ser una czusa el bajo mvel de refrigerante.

Nivel de refrigerante
Revizar el nrvel cuando el vehiculo este fi1o, en caso que este bajo elaborado Iz orden de pedido para el despacho de repuestos y/o matenales parz ser tracladados
al area de trabajo. sm ello no 22 podra proceder al despacho.

Mangueras danadas o deterioradas
Inspeccionar los componentes y mangsueras en busca de fugas, en caso de haber reemplazar la manguerz o componente avenado.

Tapa del radiador
Lm:pli:rl_at:{padelradiador}'aquesefmmansedimnos, alrededor del empaque v producir fugas. la tapa debe ser ajustada a 1a presion que mdica el fabnicante
o en Iz misma tapa.

Eemgleranua del:elgetore.ﬁﬁ I adecuada el tardael Ia ozl de 100, =1 tarda mas de |
on 2l scanner se venficar la temperatura , cronometrar el iempo que motor a la temperatura nor operacion. 5l mas de lo
normal es probable que no funcione el termostato.

Presion en el zsistema de refrigeracion )

Retirar Ia tapa del deposito, completar el refrizerante 5 s necesano, conectar el medidor de presion al deposito con Iz tapa adecuada bombear y venficar por 15

;)fg\mdo;quenoxmélapmslén Esto debe realizarlo por dos ocasiones, <1 12 presion no se mantiens revisar si existe fugas en mangueras v conexiones entre
ementos.

Ventilader

51 no enciende. desconecte el enchufe de! vennlador ¥ prende el vehiculo y medir el voltaje con el multimetro del conector, s marca 12 voltios el ventilador no
funciona.

Prueba de la bomba de agua.

Realizar la de presion e inspeccionar 1a bomba, revisar Iz tension de Ia banda que le da movimiento, cuando se reemplace la bomba se debera hacer lo
DUsmo con

Nota: Una vez por afio o cada 30 000 Km se debera cambiar el refrigerante, para elinunar mmpurezas que puedan obstnur el s15tema de refrigeracion.

Teécnico 1

Técnico 1/

Técnico 1/

Técnico 1/

Técnico 1/

Técnico 1/

Técnico 1/

Técnico 1/

! Ayudante

Arudante

Avudante

Ayudante

Avudante

Avudante

Arudante

Avudante
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ADEAMEA -

Ruido en el ziztema
Revizar que las pashllas de freno tenga fibra v estén asegwradas

Mordazas de freno.
Venficar que los pemos y pistones deshicen de una formz adecuada.

Dizcos de freno
Venficar que los discos de freno no tenga mregulandades en el arez de fccion con la pastillz de freno, de ser asi rectificar el disco, esto no debe exceder el linmte
de tolerancia recomendado por el fabricante. de ser asi reemplazar el dizco

Tambore: de freno
Venficar que el tambor de freno no tenga nregulandades en el area de friccion con la zapata de freno. de ser asi rectificar el tambor. esto no debe exceder el
limute de tolerancia recomendado por el fabricante. de ser asi reemplazar el tambor.

Canerias del sistema
Venficar que las cafierias o mangueras del sistema poder estar deteriorados o rotos, de ser 51 reemplazar las partes detenoradas.

Pedal de freno.
Conelveh;culoapagadopxsarelpedaldeﬁemha:taque;eendmelmaodmmmmlapmucndelpedal encender el vehiculo, 51 el padal no baja sigmfica que el
booster no funciona

Nota: Una vez por afio o cada 30 000 Km se debera cambiar el hqudo de freno usando el recomendado por el fabncante, esto permmtira elimanar impurezas que
puedan obstruir el sistema.

Tecnico 2/

Tecnico 2/

Tecnico 2/

Tecnico 2/

Tecnico 2/

Tecnico 2/

Avudante

Ayudante

Ayudante

Ayudante

Ayudante

Avudante
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PR=PARACION Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento correctivo
Prueba de ruta. Tecnico 3/ Ayudante

Realizar una prueba de rutz para detectar posibles fallas en el sistema

Ruidos en el siztema.
S1 se escuchan nados y rechumdos de forma permanente o parcial esto se debe a que existe desgaste de prezas y/'o partes tambien se puede dar por fata de
limpreza v lubricacion en rotulas v bujes.

Tecnico 3 ' Ayudante

Vibra la direccion.
S1wibra el volante de la direccion exaste una fallz en la banz estabilizadora esto se da por haber recibido alztm mmpacto en el canuno o por que el automonlno la
posee.

Técnico 3/ Ayudante

Amortiguadores. ) ) ) . o : Técnico 3/ Ayudante
S1 el vehiculo esta inclinado o desalineado esto sucede debido a que el resorte y'o el amortizuador esta deszastados. un amortguador en mal estado ocasiona que
el vehiculo rebote al pasar por terrencs nregulares. se debe reemplazar los amortizuadores.

puedan obstruir el sistema.
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PR=PARACION Diagrama de Flujo del Proceso de mantenimiento correctivo
Fuga: de combustible. Técnico 1/ Ayudante

Revisar que no exista fuga en el sistemz de combustible vz que esto provocara fallas en el sistema

Pulso de inyeccion,
Medir el volfaje de alimentacion. 51 no hay voltaje venficar el fumible. medir Iz sefial de 1a computadora. =1 no hay sefial se debe revisar el cableado. el sensor
CKP y la conmputadora.

Teécnico 1/ Ayudante

Prezion de combustible

Con el motor apagado conecte el manometro al puerto de servicio, poner la lave en On revisar que no exasta fuga. encender el motor v anotar la lechua esto se
lo conoce como presion en marcha baja. Desconectar la manguera de vacio del regulador, anotar la lectura debe mcrementarze en unos 10 ps1, apazar el motor y
venficar que la presion se mantenga 51 distmmaye hay fuga. Se puede realizar luego del filtro de combustible y medir 1a prezion 21 no marea lo adecuado, Ia
bomba de combustible esta dafiada. Parz venficar el buen fimcionamuento de 1a bomba revisar en el diagyama eléctrico los cables de alimentacion de la bomba,
medir &l voltaje de alimentacion. 51 no hay voltaje revisar el cableado. el relevador v el fusible de la bomba. Lavar los myectores y venficar que funcione
adecuadamente, cambiar micro fitros.

Tecnico 1/ Ayudante
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CONCLUSIONES.

e Lasituacion de Auto Extreme es que realizan sus actividades sin orden alguno preestablecido
en el tema de mantenimiento preventivo y correctivo, con los procesos que hemos

estandarizado esperamos el incremento de su productividad y satisfaccion del cliente.

e Se disefio el Manual Estandarizado de Procesos de Mantenimiento Preventivo y Correctivo
haciendo uso del Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001 2015,
enfocéandose en el disefio de mapa de procesos, caracterizacion de procesos y diagrama de
flujos de la gestion operativa, con ello se busca tener capacitado al personal y tenga una guia

para realizar sus actividades.
e Unaempresa dedicada al &rea automotriz siempre tendré posibilidad de crecer en el mercado

siempre y cuando tenga un Sistema de Gestidn de Calidad adecuado dentro de su sistema de

trabajo.
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RECOMENDACIONES

e  Se recomienda por otro lado, al gerente tome las acciones necesarias tras el andlisis de los
resultados encontrados en la encuesta realizada, e iniciar el programa de capacitacion y
socializacion ya que esto motiva al personal en aspectos de calidad ya que interviene en cada

proceso con el fin que familiaricen con el Sistema de Gestién de Calidad

e Serecomienda a la empresa Auto Extreme aplicar la estandarizacion de los procesos, ya que

permitird un mejoramiento continuo.

e  Serealice un control y seguimiento de los procesos y procedimientos, formatos establecidos,

para que se cumpla a satisfaccion de los requisitos del cliente.

e  Serecomienda la estandarizacion en otras areas como: administrativas, logistica, financiera

entre otras.
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