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BPM

Calidad de servicio

Capacitacion

CMI

CMIM

Confiabilidad de

servicio

Costos de no calidad

Estrategia

GLOSARIO

Buenas practicas de mantenimiento.

Es una metodologia que organizaciones privadas,
publicas y sociales implementan para garantizar la
plena satisfaccion de sus clientes, tanto internos

como externos.

Es una estrategia empresarial importante para con el
personal operativo y/o ejecutivo, que desarrolla y
promueve nuevos conocimientos y capacidades para
un desarrollo integral empresarial.

Cuadro de mando integral.

Cuadro de mando integral aplicado a mantenimiento.

Capacidad de prestar el servicio prometido con
exactitud y seriedad (alta responsabilidad).

Es importante porque ayuda a medir el desempefio y
porque indica dénde se debe llevar a cabo una

accion correctiva y que sea rentable.

Conjunto de acciones que alinean las metas y

objetivos de una organizacion.

VI



Gestion

Indicadores

MTBF

MTTR

OEE

OEM

Rendimiento

Vision estratégica

Es la accion de gestionar y administrar una actividad
profesional destinada a establecer los objetivos y
medios para su realizacibn y a precisar la
organizacion de sistemas, con el fin de elaborar la
estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestion del

personal.

Es una caracteristica especifica, observable y
medible que puede ser usada para mostrar los
cambios y progresos que esta haciendo un objetivo,

hacia el logro de un resultado especifico.

Tiempo medio entre fallas en equipos.

Tiempo medio entre cada ocurrencia de parada
especifica por falla o averia, inverso de la frecuencia

cOn que ocurre un paro en un equipo.

Efectividad global del equipamiento.

Fabricante de equipos y repuestos originales.

Es la capacidad de una empresa o grupo de trabajo
para conseguir sus objetivos, mediante el uso de
medios y técnicas adecuadas con relativo bajo costo.

Es el camino al cual se dirige la empresa a largo o
mediano plazo y sirve de rumbo aliciente para
orientar las decisiones estratégicas de crecimiento

junto a las de competitividad.

Vil



1. INTRODUCCION

En una compafiia de servicios de indole automotriz que se enfoca en
ofrecer servicios preventivos de tiempo de ejecucion corto es indispensable
contar con una correcta gestion y ordenamiento de los procedimientos, para
lograr alcanzar el cumplimiento de los objetivos trazados a mediano y largo
plazo. La correcta gestion y ordenamiento de los procesos de mantenimiento es
de gran importancia, porque la optimizacién del mantenimiento es factor vital
para el logro de los objetivos generales de la organizacion. En este caso, los
procesos se asocian a los procedimientos preventivos llevados a cabo en los

vehiculos de cada cliente.

El principal problema que se encuentra en un centro de servicio automotriz
se deriva de una inadecuada gestion estratégica o falta de ordenamiento de los
procedimientos de mantenimiento ejecutados. La cantidad de trabajos que los
clientes reclaman por mala calidad, reclamos por no llenar las expectativas del
cliente y la extension excesiva de los tiempos programados para realizar cada
trabajo preventivo, garantiza malos resultados y provoca costosas soluciones a

problemas que no sucederian con una buena gestion.

El objetivo de la presente investigacion es disefiar un modelo de gestion
estratégica y ordenamiento de los procedimientos de mantenimiento preventivo
de una empresa de servicios automotrices al mercado nacional. La gestion
estratégica estara basada en la herramienta de optimizacion inter-
organizacional llamada Cuadro de Mando Integral (CMI) y sus indicadores
aplicados a mantenimiento, para cumplir con los objetivos principales de la

organizacion, aumentar la eficiencia de sus procesos, fortalecer las



capacidades de su personal y aumentar la calidad entregada en los

procedimientos preventivos.

La importancia de la implementacion de un cuadro de mando integral para
controlar y medir por medio de indicadores se debe a la importante influencia
gue ejerce sobre la calidad de los mantenimientos preventivos ejecutados, las
incontables ventajas organizativas que brinda, el claro incremento de las

utilidades y, sobre todo, a la obtencion de la satisfaccion del cliente.

En el primer capitulo, se describen las generalidades del mantenimiento
preventivo, asi como la gestion y la descripcion de los procedimientos
preventivos realizados en una empresa automotriz de servicios rapidos. Se
describe el campo en el que se desarrolla una empresa de mantenimiento
automotriz de servicios rapidos y las generalidades de la herramienta CMI, y
también su implementacién al area de mantenimiento para gestionar y ordenar

desde la perspectiva de procesos internos.

En el segundo capitulo, se describe la metodologia que se propondra para
dar solucion al problema planteado en un taller automotriz de servicios rapidos.
Se define el tipo de investigacion a realizar y los recursos que seran necesarios
para llevar a cabo la investigacion, de acuerdo a las limitaciones y alcances de
la misma. Se describe el cronograma de actividades a seguir, organizado
secuencialmente para calendarizar y evaluar el cumplimiento de las tareas
necesarias, y el rendimiento de los indicadores que brindan solucion a la

problematica.

En el tercer capitulo, se analizaran los resultados y observaciones
obtenidas luego de proponer el modelo de gestion estratégica para el area de

mantenimiento preventivo automotriz, esto de acuerdo a los lineamientos del



cuadro de mando integral. Se tomara en cuenta la alineacién causa y efecto
gue se tenga en cuanto a los indicadores de rendimiento planteados, las
mejoras planteadas en procedimientos y el aumento en las capacidades fisicas
e intelectuales que se obtendran luego de capacitar al personal operativo, para
poder tener una mejor y adecuada perspectiva de cuan cerca se esta de la
solucién del problema planteado y de la visién general de la empresa.

El capitulo cuatro es el punto final a la investigacion, en donde se
discutiran los resultados obtenidos en el &rea de mantenimiento preventivo en
cuanto a rendimientos, luego de implementarse el modelo de gestion
estratégica. Se discutira sobre qué mejoras se obtuvieron y cuales no fueron tan
eficientes de acuerdo a los recursos necesarios, tiempo y beneficios esperados,
con el fin de desarrollar la propuesta final del modelo de gestidn estratégica que
se utilizara en un taller de servicios automotrices rapidos, determinando que los
objetivos principales son calidad en el servicio, satisfaccion del cliente,
eficiencia de tiempo, calidad en procedimientos ejecutados y la capacitacion

que se aplicara al personal operativo para su crecimiento integral.






2. ANTECEDENTES

Una empresa dedicada al mantenimiento preventivo automotriz cuenta
con un gran numero de factores que afectan la calidad entregada en sus
procedimientos y costosas soluciones cuando puede ser innecesario. Para
ordenar estratégicamente los procedimientos es importante contar con una
buena gestion de los mismos y la medicion de rendimientos, mediante

indicadores que podran generar soluciones eficaces.

La gestion de mantenimiento consiste en aplicar, en el area de
mantenimiento, la excelencia gerencial y empresarial como practica general
sistematica e integral que busque el mejoramiento constante de los resultados,
utilizando todos los recursos disponibles al menor costo, teniendo presente que
cada empresa y sus sistemas se encuentran en un nivel diferente de desarrollo
Yy que poseen caracteristicas propias que la diferencian de las demas (Prando,
1996).

La gestion de mantenimiento se define como el conjunto de actividades
para determinar los objetivos, estrategias y responsabilidades, estos son
implementados a través de la planeacion, control, supervision y mejora de
métodos en la organizacién, incluyendo aspectos econdmicos. (Manzini, Pham,

Regattieri y Ferrari, 2010).

Con base en las palabras de Prando es posible concluir que es de suma
importancia gestionar el mantenimiento como una practica frecuente, que se

enfoque en la mejora continua y el buen manejo de recursos, para garantizar la



alineacion entre los objetivos de mantenimiento con la visién general de una

empresa.

Asi también, analizando lo descrito por Manzini, Pham, Regattieri y Ferrari,
se determina la importancia que tiene gestionar el mantenimiento para definir de
forma clara el camino a seguir y los pardmetros organizacionales que

garanticen un mantenimiento de calidad y eficaz.

“Un sistema de gestion de mantenimiento debe considerarse como pieza
fundamental de la estrategia organizacional, siendo esta la responsable de la
correcta operatividad de la maquinaria involucrada en el proceso productivo”.
(Donayre, 2014).

En conclusion, analizando la importancia con que describe Donayre la
gestion del mantenimiento, se concluye que es un area que debe darse suma
importancia en cualquier organizacion empresarial, debido a que en muchos
casos el mantenimiento es el que da sustentabilidad y confiabilidad a los
equipos 0 maquinaria, segun sea el campo de trabajo de la empresa.

Por su parte, Sierra (2004) define el mantenimiento como: “la combinacién
de actividades mediante las cuales un equipo o sistema se mantienen, o se
restablece a un estado en el que se aumente al maximo su disponibilidad y
confiabilidad, obteniendo asi un alargamiento considerable en la vida atil del

equipo y menores costos de reparacion”. Pag 6

Segun lo descrito por Sierra, el mantenimiento aplicado a los equipos es
fundamental para garantizar grandes beneficios, como una permanente
disponibilidad, la confiabilidad que entrega cada equipo, larga vida util y la

reduccion de costos innecesarios por falta de mantenimiento.



El mantenimiento preventivo aplicado a un vehiculo se trata de un
mantenimiento también denominado mantenimiento planificado, el cual se
efectia bajo condiciones totalmente controladas sin la existencia de algun
problema previo en el sistema del vehiculo, o mejor dicho antes de que ocurra
una falla. Dicho mantenimiento se ejecuta de acuerdo al manual del fabricante
del vehiculo o también se puede realizar de acuerdo a un control previo entre el

centro de servicios automotriz y el cliente. (Bernal, 2012).

Interpretando la definicion que hace Bernal, se determina que cuando se
aplican acciones preventivas en un automovil, se debe planificar
anticipadamente o se debe llevar un control previo entre el taller automotriz y el
cliente, para poder trabajar bajo condiciones controladas. También se deben
aplicar las recomendaciones preventivas del manual del fabricante, para evitar

asi fallas inoportunas o por malas practicas de mantenimiento.

El cuadro de mando integral (CMI) es una herramienta que ofrece un
método estructurado y definido para medir las actividades de una empresa, en
un marco de referencia adaptado al plan estratégico, al mismo tiempo que
proporciona informacién valiosa para la definicion de los objetivos e iniciativas
oportunas de implementar, teniendo que seleccionar asi indicadores
relacionados por causa y efecto en cada area importante de la empresa.
(Kaplan y Norton, 2002).

Con base en lo escrito por Kaplan y Norton, se concluye que la
herramienta CMI brinda numerosos beneficios organizacionales, actuando
siempre bajo una estrategia estructurada y que a la vez permite medir el

resultado de las acciones y controles aplicados, segun el CMI.



La herramienta CMI aplicada al mantenimiento debe ser flexible e
inclusiva, ya que puede ser aplicada no solo desde el punto de vista
organizacional sino que puede ser usada a nivel departamental, a nivel de
proyecto especifico o incluso a nivel de un equipo especifico, contando con tres
pasos para su implementacion, los cuales son desarrollo, creacion e

incorporacion. (Mather, 2005).

Analizando lo escrito por Mather, se concluye que la herramienta CMI
puede reducirse su alcance, desde analizar una empresa con todas sus areas,
hasta analizar un area especifica como el mantenimiento, variando Unicamente
los pasos para su implementacion, pero generando de igual manera los mismos
beneficios para organizar estratégicamente y alinear con base en una vision

general dicha area.

Un indicador es un parametro numeérico que facilita la informacion sobre
un factor critico identificado en la organizacion, en los procesos o0 en las
personas respecto a las expectativas o percepcion de los clientes en cuanto a
costo-calidad y plazos. (Hernandez y Navarrete, 2001).

Como bien lo indican Hernandez y Navarrete, los indicadores son factores
puntuales que se establecen en cualquier proceso, que generan informacion
positiva 0 negativa, la cual se puede contar o clasificar para poder generar
posibles soluciones ante resultados negativos o poder fortalecer algunos

factores si los resultados fuesen positivos.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una empresa dedicada a brindar servicios de mantenimiento preventivo a
vehiculos comerciales en ocasiones no cuenta con un plan de gestion del area
operativa de mantenimiento, la cual se encarga de ejecutar los mantenimientos
en los vehiculos. Por esto podria incurrirse en errores operativos que afectan

directamente a la vision y objetivo general que se tiene como empresa.

El &rea operativa de un taller automotriz de servicios rapidos podria
identificarse y dividirse en cuatro fases, que incluyen el servicio de asesoria
técnica profesional al cliente al inicio de cada trabajo, la calidad de ejecucion de
los trabajos, la calidad de los repuestos ofrecidos y la capacitacion del personal.
La falta de un modelo estratégico de gestion aplicada al area operativa de
mantenimiento podria ser la causa mayor de los bajos rendimientos, baja
calidad y malos resultados que un centro de servicio automotriz puede obtener

en estas cuatro fases.

Un problema relacionado al servicio técnico profesional brindado al cliente
podria ser por falta de preparacién y conocimiento técnico de parte del
supervisor mecanico, asi como la deficiencia que tenga para escuchar e
interpretar lo que el cliente indica y asi poder generar presupuestos y
decisiones correctas. Cuando se reemplazan repuestos en alguna tarea de
mantenimiento preventivo ejecutada, estos no son de procedencia ni fabricacion
de gran calidad, pudiendo correr el riesgo de un tiempo de vida muy corto o
incluso inseguridad en condiciones criticas de uso del vehiculo. Para ello es

importante gestionar la calidad que se ofrece en repuestos, tomando en cuenta



la procedencia del vehiculo, para comparar con la procedencia de fabricaciéon

del repuesto.

En cuanto a los procedimientos a seguir en la ejecucion de tareas de
mantenimiento preventivo a los vehiculos, en ocasiones estos son realizados
errbneamente por el personal operativo, probablemente por ignorar protocolos
de ejecucion debidamente estructurados con anterioridad, no tomando en
cuenta el orden en que se deben realizar las tareas, la limpieza o la doble
revisibn de todo trabajo previamente finalizado. Aunado a esto, el personal
operativo ejecutor muchas veces no cuenta con el conocimiento ideal, la
experiencia o la capacitacion especifica y profesional que deberia tener para

desarrollar procedimientos de calidad y garantia.

Todas las posibles causas descritas anteriormente podrian ser sucesos
obtenidos y analizados con base en la cantidad de reclamos registrados durante
un periodo de tiempo determinado, y por simple estadistica es Gtil agrupar las
posibles causas observadas en el area de procedimientos de mantenimiento
preventivo automotriz, brindandole seguimiento a las tareas terminadas un

tiempo considerable después.

A consecuencia de los problemas suscitados surgen las siguientes

preguntas:
3.1. Pregunta general

¢, Qué modelo de gestidon estratégica basado en la herramienta cuadro de
mando integral (CMI) aplicado a mantenimiento alineara la calidad y eficiencia

de los procedimientos operativos de una empresa de servicios automotrices

rapidos?
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3.2.

Preguntas especificas

¢, Como podria la gestion del crecimiento y capacitacion a supervisores
server como estrategia efectiva para generar atencidon técnica
professional de calidad al cliente, tener una major perspectiva 0 un
entendimiento mas profundo acerca de los trabajos solicitados vy

aprobados?

¢, COmMo una gestion estratégica de los repuestos ofrecidos en un taller
automotriz, orientada a la calidad en la procedencia de los mismos,
podria garantizar la confiabilidad y fidelidad por parte del cliente para con

la empresa de servicios de mantenimiento preventivo automotriz?

¢,Como la herramienta cuadro de mando integral aplicada al
mantenimiento podria ayudar a obtener rentabilidad y cumplimiento de
los objetivos generales de una empresa de servicios rapidos
automotrices, para satisfacer la seguridad y confiabilidad entregada al

cliente?
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4.  LIMITES DE LA INVESTIGACION

Al momento de plantear un modelo de gestidn estratégica de los
procedimientos de mantenimiento preventivo realizados en un taller automotriz
de servicios rapidos, se deben considerar ciertas limitaciones que se tendran al

momento de realizar la investigacion:

o El modelo de gestidon estratégica se desarrollard tomando en cuenta el
personal operativo que conforma la organizacién automotriz de servicios

rapidos.

o La gestion estratégica se disefiara a partir de la observacién de los
sucesos involucrados Unicamente en el procedimiento operativo que
incluye la recepcion técnica, la ejecucion del trabajo y la entrega del

vehiculo.

o El estudio abarcara el mantenimiento preventivo realizado a vehiculos

comerciales en un centro de servicios preventivos automotrices.

o La investigacién se conforma de 4 fases con base en el CMI, siendo
estas el servicio técnico profesional al recibir el vehiculo, la calidad y
eficiencia de los procedimientos de mantenimiento ejecutados, el
conocimiento y capacitacién con la que cuenta el personal operativo y la

calidad de los repuestos que se ofrecen en los servicios.

o El modelo de gestion estratégica que se planteara luego de realizada la

investigacion y las observaciones en un tiempo prudente de 6 meses,
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tendr& como fin un ordenamiento estratégico de las actividades
operativas, la confiabilidad que ofrece el centro de servicios automotrices

para los clientes y la rentabilidad de la organizacion.
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5.  JUSTIFICACION

La linea de investigacion a seguir en el presente trabajo la conforma la
gestion estratégica para el ordenamiento de tareas de mantenimiento
preventivo, que se desarrollan en un taller automotriz de servicios rapidos. Al no
tener definidos los objetivos que se deben cumplir operativamente y trabajar
fuera de pardmetros de calidad para alcanzarlos, habra consecuencias notables
dentro de la organizacion, provocando costosos problemas, baja solidez como

empresa y poca confiabilidad por parte del mercado.

La rapidez con la que se ejecuta un proceso de mantenimiento
automotriz preventivo no siempre es sinébnimo de calidad y entera satisfaccion,
tampoco la demora o la inadecuada solucién a cualquiera que fuese el servicio
requerido por el cliente. Por ello es muy importante que el procedimiento
ejecutado cuente con una adecuada gestion orientada a calidad y consecucién

de objetivos.

La importancia de proponer un modelo de gestién estratégica, que se
aplicard a los procesos de mantenimiento en una empresa de servicios
automotrices rapidos, es lograr un clima ideal de trabajo y una organizacién
interna también ideal. El objetivo seria brindar calidad y eficiencia, evitando
incurrir en costos de no calidad, reclamos, pérdida de mercado, pérdida de la

confiabilidad o costosas consecuencias.
El uso de herramientas y técnicas que gestionen el area operativa y los

procedimientos que se realizan en un taller automotriz de servicios rapidos es

de suma importancia, ya que permitira balancear la calidad y eficiencia de sus
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procesos. Las buenas précticas de mantenimiento y una correcta gestion
permitirdn contar con personal mas capacitado y eficiente para brindar calidad y

seguridad después del mantenimiento preventivo realizado.

La herramienta cuadro de mando integral aplicada a Mantenimiento
(CMIM) es util para desarrollar estrategias de gestion de los procedimientos de
mantenimiento realizados en una empresa. Dicha herramienta permite medir
rendimientos por medio de indicadores, establecer parametros de calidad en las
tareas ejecutadas y alinear al personal en un mismo sentido (objetivo y vision
general de la empresa), para obtener resultados satisfactorios a mediano y
largo plazo, asegurando la solidez y la confiabilidad. De no llevarse a cabo un
ordenamiento estratégico de los procedimientos de mantenimiento preventivo
en la empresa de servicios automotrices de corta ejecucién, se corre el riesgo
de perder la rentabilidad de la misma y no ser una empresa competitiva en el
rubro preventivo automotriz, iniciando por el reclamo de los clientes cuando se
tiene un problema con el vehiculo luego de haberse sometido a mantenimiento

preventivo.
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6.1.

6. OBJETIVOS

general

Disefiar un modelo de gestion estratégico para el ordenamiento de los

procesos de mantenimiento preventivo en una empresa que brinda servicios

automotrices, por medio de la herramienta cuadro de mando integral (CMI) e

indicadores de rendimiento y calidad.

6.2.

especificos

Definir estratégicamente la perspectiva de aprendizaje y crecimiento,
para gestionar y medir los conocimientos, las capacitaciones necesarias
y las habilidades técnicas esperadas de los supervisores y mecanicos,

para brindar una atencion inicial profesional, precisa y de mucha calidad.

Determinar un modelo estratégico basado en la calidad de los repuestos
segun su procedencia y materiales de fabricacion, para garantizar una
mayor durabilidad de vida util y reducir los costos de no calidad en los

gue se pudiera incurrir por brindar partes de baja calidad.

Definir parametros de buenas practicas de mantenimiento preventivas
automotrices, orientadas al cumplimiento de objetivos y calidad
esperada, para mejorar la eficiencia de los trabajos ejecutados, asi como

la confiabilidad y fidelidad de los clientes.
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7. NECESIDADES A CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

El alcance del modelo de gestion estratégico basado en la herramienta
cuadro de mando integral (CMI), propuesto para una empresa de servicios de
mantenimiento preventivo automotriz, es alcanzar una organizacion Optima de
la parte operativa de la empresa. Esto se logra alineando la vision y el objetivo
general con el rendimiento del personal operativo, controlando y midiendo los
resultados satisfactorios por medio de indicadores y la confiabilidad alcanzada

con el mercado por medio de la calidad de sus servicios.

Los bajos rendimientos financieros, las cantidades preocupantes de
retrabajos y los molestos reclamos derivados de la insatisfaccion de las
expectativas del cliente, que se ven reflejados en reclamos recibidos en una
empresa automotriz, son parte de los fendbmenos que, con ayuda de la

herramienta CMI, se podran reducir y eliminar a mediano o largo plazo.

Para disefiar el modelo de gestiébn, tomando en cuenta las bases que
establece el CMI, se necesitara observar los procesos que conforman el area
operativa de la empresa automotriz, analizando al supervisor cuando este
recibe un vehiculo y cierra el proceso al momento de su entrega al cliente, los
mecanicos y ayudantes encargados de ejecutar las tareas preventivas y el
analisis de la calidad de fabricacion de los repuestos disponibles para ofrecer al

mercado.

Lo anteriormente descrito brindard una idea mas clara acerca de las

fortalezas y deficiencias que se encuentran en cada fase involucrada,
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generando la posibilidad de tomar decisiones mas acertadas y eficaces acerca

de la gestion y el orden estratégico que necesita la organizacion automotriz.

Figura 1. Esquema de solucién basado en cuadro de mando integral

Disefio de plan de gestion
estratégico del area operativa de
un centro de servicio preventivo

automotriz.

Implementacién de CMI para
fundamentar la estrategia de
gestidn aplicada.

Fase 1: gestion de la
atencion técnica
profesional.

Fase 2: gestion de la
ejecucion correcta de
las tareas preventivas.

Fase 3: gestion de la
calidad de los
repuestos ofrecidos.

Fase 4: gestion de la
capacitacion del
personal operativo.

Recoleccidn de datos
histaricos de la atencidn
brindada en servicios
previos y la observacidn
de la atencidn actual.

Recoleccian de
infarmacidn acerca de
devoluciones o retrabajos
a causa de mala calidad
en las tareas preventivas
-ejecutadas

Revisidn de la
procedencia de los
repuestos ofrecidos.

Determinacidn del perfil
basico necesario para
los puestos operatives.

Definicidn de las
capacidades y
conocimientos
necesarios de

supervisign para brindar
atencidn y asesoria de
calidad v eficiente.

Estandarizacion de la
procedenciaideal de los
repuestos que se
brindaran al publico.

Definicidn de
parametros especificos
de Buenas Practicas de

Mantenimiento

preventivo, para
garantizar calidad.

Estandarizacidn del
perfil necesario para
todo el personal
operativo, garantizando
competitividad.

VISION Y OBJETIVO GENERAL DE LA EMPRESA
DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO
AUTOMOTRIZ

Fuente: elaboracion propia.




8. MARCO TEORICO

8.1. Mantenimiento

Garcia (2003) define como mantenimiento todo aquel conjunto de técnicas
aplicadas a un activo o equipo, con el Unico fin de conservarlos en servicio
durante el mayor tiempo posible, buscando la més alta disponibilidad y obtener
asi el mayor rendimiento esperado sobre el activo o equipo, generando calidad

y satisfaccion a la vez.

8.1.1. Mantenimiento preventivo

Se puede definir el mantenimiento preventivo en general aplicado a
equipos o activos fijos, como el mantenimiento que tiene como objetivo principal
mantener un nivel eficiente de servicio determinado en los equipos,
programando inspecciones periddicas y desarrollando actividades antes de
fallas, que genere correcciones en los puntos de mayor vulnerabilidad en los

equipos justo en el momento mas oportuno (Garcia, 2003, p.17).

Segun Chang (2008), el mantenimiento preventivo también es conocido
como mantenimiento planificado, mantenimiento proactivo o mantenimiento
basado en el tiempo, ya que se trabaja de acuerdo a las estadisticas sobre las

fallas mas comunes que se presentan en los equipos.
El mantenimiento preventivo como tal es un tema que contiene diversas

definiciones, pero lo mas importante es su finalidad, la cual brinda numerosos

beneficios para quien lo aplica en sus vehiculos de manera regular, evitando asi
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la degradacion de sus partes importantes y costosas reparaciones que siendo

constante con los mantenimientos se pueden eliminar.

8.1.1.1. Tareas de mantenimiento preventivo

Las tareas principales a ejecutar por el departamento de mantenimiento

preventivo se podrian desglosar de la siguiente manera:

o Inspecciones visuales a los equipos

o Lubricacién de componentes

o Limpieza

o Calibracion y ajustes

. Cambio de piezas segun programacion

o Inspecciones con instrumentos internos o externos
o Revisiones generales

8.2. Gestion del mantenimiento

La gestion del mantenimiento es posible estableciendo un sistema que
permita atender y solventar las necesidades suscitadas de forma eficiente. Esto
es posible por medio del establecimiento de parametros para poder llevar a
cabo todas las actividades necesarias, como la correcta asignacion de tiempos
en inspecciones y/o reparaciones, asi como la correcta asignacion de

prioridades, posibles causas y el analisis profundo de los fallos.

8.3. Modelo de gestion estratégica

Segun Sainz (2012), un modelo de gestion estratégico es referirse: “al plan

maestro en el que la alta direccibn de una empresa recoge los resultados
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estratégicos corporativos que ha adaptado hoy, en referencia a lo que hara a
mediano o largo plazo, para lograr una organizacion mas competitiva y que le

permita satisfacer las expectativas de sus diferentes mercados de interés”.

Es importante gestionar de manera estratégica para poder generar
solidez, confiabilidad y sobre todo fidelidad con los clientes, cuando se refiere a

prestar un servicio como la presente investigacion.

8.4. Definicién de empresa de mantenimiento preventivo automotriz

rapido

Se define como empresa de servicios rapidos automotrices a aquella
organizacién que tenga como objetivo y plan de trabajo llevar a cabo todas
aquellas tareas y/o procedimientos especificamente de prevencion en un
vehiculo, con el fin de evitar accidentes, dafios graves en partes importantes y/o
costosas reparaciones futuras para el cliente, tomando en cuenta que el tiempo

para la ejecucion de cada tarea se puede medir en horas.

8.4.1. Procedimientos preventivos realizados en una empresa

de servicios de mantenimiento automotriz

Los procedimientos preventivos basicos realizados en una empresa de

indole automotriz enfocada en procedimientos de ejecucion rapida son los

siguientes:

o Reemplazo del aceite de motor.

o Reemplazo del elemento filtrante del aceite de motor.

o Reemplazo del aceite de la transmision (mecanica o automatica).
o Reemplazo de elemento filtrante del aceite de transmision.
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o Chequeo o reemplazo de elementos de suspension del vehiculo en mal
estado.
o Chequeo o reemplazo de componentes del sistema de frenado general

del vehiculo en mal estado.

o Chequeo de posibles fugas de aceite en sistema de frenado.

o Limpieza de cuerpo de aceleracion con quimico especial.

o Reemplazo de elemento filtrante del aire que ingresa al motor.

o Chequeo vy calibracion del libraje de presion de aire en todas las ruedas
del vehiculo.

o Alineacion y balanceo de ruedas.

o Reemplazo de ruedas de vehiculo en mal estado.

o Chequeo o reemplazo de bujias de chispa del motor de vehiculo.

o Diagnostico computarizado general del vehiculo para detectar sensores

electrénicos en mal estado.

8.4.2. Generalidades sobre el flujo de procesos en una
empresa que brinda servicios de mantenimiento

rapidos automotriz

El flujo de los procedimientos preventivos que se realizan en una empresa
de indole automotriz expresa la manera en que se inicia un trabajo cuando el
cliente visita la empresa, expone el servicio de mantenimiento o problema de su
vehiculo al supervisor de taller encargado, este a su vez diagnostica y hace un
presupuesto detallado para facilitar la correcta retroalimentacion al cliente. Si el
cliente acepta las condiciones y el presupuesto se procede con la asignacion
del trabajo al técnico automotriz seleccionado, de lo contrario se devuelve el

vehiculo.
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Luego de realizado el trabajo de mantenimiento requerido, se realiza una
reinspeccion de los procedimientos ejecutados para evitar los reclamos o
devolucion del vehiculo. Si la reinspeccion es satisfactoria se procede a realizar

la entrega del vehiculo y su respectivo procedimiento de pago.

Figura 2. Diagrama de flujo de un taller de servicios rapidos de

mantenimiento preventivo automotriz

Cliente
(entrega de

vehiculo en € A
tallef)/

Supervisor
técnico
diagnostica y
brinda
presupuesto a
cliente

Entrega de
vehiculo a cliente

A

Devolucion
de vehiculo a
cliente

Cliente
acepta
presupuesto

Supervisor
asigna trabajo
a mecanico
automotriz 1

Supervisor Mecanico

revisa calidad automotriz
del trabajo ejecuta trabajo
antes de su asignado junto

entrega a su ayudante

Fuente: elaboracion propia.
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8.5. Cuadro de mando integral (CMI)

Kaplan & Norton (2002) definen el CMI como una herramienta para
movilizar a las personas de una empresa hacia el pleno cumplimiento de la
visibn a través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos
especificos de las personas pertenecientes a la empresa, hacia el logro de

metas estratégicas de largo y mediano plazo.

Segun Kaplan & Norton (2002), el CMI es mas que un sistema de
medicion tactico u operativo. Las empresas innovadoras estan utilizando el CMI
como un sistema de gestidn estratégica, para gestionar su estrategia a largo
plazo. Estan utilizando el enfoque de medicién del cuadro de mando para llevar

a cabo procesos de gestion decisivos:

o Aclarar y traducir o transformar la vision y la estrategia

o Comunicar y vincular los objetivos e indicadores estratégicos

o Planificar, establecer objetivos y alinear las iniciativas estratégicas
o Aumentar el feedback y formacion estratégica

El CMI proporciona a los directivos el equipo de instrumentos que
necesitan para navegar hacia un éxito competitivo futuro (Kaplan y Norton,
2002, p.18), por lo cual es de gran utilidad cuando se requiere organizar y
ordenar de manera estratégica una organizacion o bien un area dentro de

cualquier organizacion empresarial.
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8.5.1. Perspectivas de evaluacion del cuadro de mando
integral

El CMI transforma la mision y la estrategia en objetivos e indicadores
organizados en cuatro perspectivas diferentes: financiera, clientes, procesos
internos y aprendizaje y crecimiento, tal como se definen a continuacion (Kaplan
y Norton, 2002, p.45):

8.5.1.1. Perspectiva financiera

Segun Kaplan y Norton (2002), la construccion de un CMI deberia animar
a las unidades de negocio a vincular sus objetivos financieros con la estrategia
de la corporacién. Los objetivos financieros sirven de enfoque para los objetivos
e indicadores de todas las demas perspectivas del cuadro de mando. ElI CMI
debe contar la historia de la estrategia, empezando por los objetivos financieros
a largo plazo y luego vinculandolos a la secuencia de acciones que debe
realizarse con los procesos internos de mantenimiento, los clientes, los
empleados y los sistemas, para poder tener una deseada actuacion econdémica
a largo y mediano plazo. Los objetivos financieros han de jugar un papel doble:
definen la actuacién financiera que se espera de la estrategia y sirven como

objetivos y medidas finales de todas las demas perspectivas del CMI.

8.5.1.2. Perspectiva del cliente

Las empresas identifican los segmentos de cliente y de mercado en que
han elegido competir. Estos segmentos representan las fuentes que
proporcionaran el componente de ingresos de los objetivos financieros de la
empresa. La perspectiva del cliente permite que las empresas equiparen sus

indicadores clave sobre los clientes, satisfaccion, fidelidad, retencion,
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adquisicién y rentabilidad. También les permite identificar de forma explicita las
propuestas de valor afladido que entregaran a los segmentos de clientes y de

mercado seleccionados (Kaplan y Norton, 2002, p. 89).

8.5.1.3. Perspectiva del proceso interno

Para la perspectiva de los procesos internos se identifican los procesos o
procedimientos mas criticos a la hora de conseguir los objetivos de clientes y
organizacionales. En el caso del CMI, se recomienda que los directivos definan
una completa cadena de valor de los procedimientos internos, los cuales inician
con el proceso de innovacién, que consiste en identificar las necesidades de los
clientes actuales y futuros; después siguen los procesos operativos. Los
objetivos e indicadores para la perspectiva del proceso interno se derivan de
estrategias explicitas para satisfacer las expectativas del accionista y de los
clientes. Este proceso acostumbra a revelar los nuevos procesos en los que
una organizacion ha de sobresalir con excelencia (Kaplan y Norton, 2002,
p.123).

8.5.1.4. Perspectiva de aprendizaje y crecimiento

En el CMI, la capacidad de alcanzar las ambiciosas metas de los objetivos
financieros, del cliente y de los procedimientos internos, depende de la
capacidad de crecimiento y aprendizaje de la organizacién. Los inductores del
crecimiento y aprendizaje provienen principalmente de tres fuentes: los
empleados, los sistemas y la equiparacion de la estrategia organizacional. Los
objetivos de la perspectiva de crecimiento y aprendizaje son los principales
elementos necesarios para conseguir unos resultados excelentes en las tres

primeras perspectivas del CMI (Kaplan y Norton, 2002, p.161).
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Figura 3.

Fuente: KAPLAN, Nombre; NORTON, Nombre. El Cuadro de Mando Integral. 2002. p. 53.
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Los indicadores son unidades de medicién establecidas para medir

desemperios y/o calidad, el objetivo de cualquier sistema de medicién debe ser

motivar a todos los directivos y empleados para que pongan en practica con

exito la estrategia de la unidad de negocio. Aquellas empresas que pueden

traspasar su estrategia a sus sistemas de mediciones son mucho mas capaces

de ejecutar su estrategia porque pueden comunicar sus objetivos y sus metas.

Esta comunicacion hace que los directivos y los empleados se centren en los
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inductores criticos, permitiéndoles alinear las inversiones, las iniciativas y las
acciones con la consecucion de los objetivos estratégicos. Asi pues, un CMI
con éxito es el que comunica una estrategia a través de un conjunto integrado
de indicadores (Kaplan y Norton, 2002, p.188).

Segun Kaplan y Norton (2002, p. 189), actualmente existen tres principios
que permiten que el cuadro de mando integral de una organizacion esté

vinculado a su estrategia:

. Las relaciones causa-efecto

. Los inductores de la actuacion

. La vinculacion con las finanzas

8.6. Cuadro de mando integral aplicado al mantenimiento (CMIM)

En la realidad de muchas empresas, los directivos del mantenimiento
tienen que pensar que es un negocio rentable invertir en mantenimiento de
activos y no ver al mantenimiento como un gasto. La estrategia por medio del
CMI debe ser flexible e inclusiva, este puede ser aplicado no solo desde el
punto de vista organizacional sino también a nivel departamental, a nivel de
proyecto especifico o incluso a nivel de un equipo especifico, contando con tres
pasos para su implementacion, los cuales son desarrollo, creacién e

incorporacion (Mather, 2005).
8.6.1. Desarrollo
La fase de desarrollo de la propuesta requiere hacer a los involucrados

entender como crear una estructura de indicadores focalizada, reconocer cuales

son los mitos comunes en la medicion del mantenimiento y como asegurar que
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los beneficios se estdn obteniendo. La fase de desarrollo comienza con la
definicion del estado deseado de rendimiento requerido para alcanzar las metas
corporativas y los objetivos. La salida de esta accion es una serie de medidas
cuantificables, metas vy declaraciones que representan los objetivos

corporativos (Mather, 2005).

8.6.2. Creacion

La fase de creacion del proyecto necesita ser gestionada de la misma
manera que cualquier proyecto de innovacion. Durante esta fase la mayor parte
de los trabajos definidos en la etapa de desarrollo se llevan a cabo. En
particular, la fase de creacion se focaliza en la definicion que se obtiene con la
informacion que es requerida para sustentar el CMIM. Esta fase tipicamente
incluye: la creacion de los reportes, implementacién computacional para la
elaboracion de los reportes, definicidbn de los procedimientos administrativos e
instancias de andlisis de la informacion y preparacion para la fase de

apropiacion (Mather, 2005).

8.6.3. Incorporacion

Esta fase es la mas importante del proyecto y su objetivo es asegurar el
éxito como una iniciativa estratégica permanente. Es conveniente comenzar
esta fase lo mas temprano posible. La fase de incorporacion involucra tres
acciones basicas, la primera es comunicar la importancia del trabajo que se
esta planificando, con el fin de dar a conocer las ventajas de contar con un
sistema de esta clase y comprometer la entrega de la informacion necesaria,
desde las areas de la organizacion que seran usuarios del analisis de
rendimiento, o bien que son imprescindibles dentro del esquema de elaboracién

de los indicadores. La segunda accion es la implementacion del proceso y de
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las iniciativas requeridas para alcanzar la ventaja competitiva que fue
inicialmente definida, analizar en detalle los resultados que arroja la evolucién
de los indicadores y proponer e implementar estrategias para conseguir las

metas previamente definidas.

La tercera accion es el monitoreo de los resultados de las iniciativas
administrativas y la comunicacion de los resultados del logro de quienes estan
involucrados hacia el resto de la organizacion, ademas de corregir deficiencias,
ya sea en el proceso de implementacion o bien en la definicion de los
indicadores clave (Mather, 2005).

El CMMI es un enfoque detallado y amplio para desarrollar y aplicar una
estrategia en materia de gestién de activos. Como una metodologia basada en
la medicién del desempefio, el CMIM se basa en el uso de indicadores de
gestion o métricas para liderar el desarrollo y la aplicacion de la estrategia.
Recomienda también que las ventajas competitivas sostenibles se deriven de la
aplicacion de la estrategia, no solo en su desarrollo. Se basa en el hecho de
que el modelo de gestibn de la empresa y su mantenimiento debe

fundamentarse en indicadores.

8.7. Perspectivas de enfoque para un CMIM

El CMIM en la industria en general cuenta con perspectivas que brindan
un punto de vista de la situacién actual en dicha area. También muestra los
factores importantes e influyentes hacia los cuales se tendra que desarrollar la
estrategia de gestion requerida. A continuacion se describen las diferentes

perspectivas que abarca el CMIM.
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8.7.1. Perspectiva de productividad

Segun Espinosa (2008), la industria en general se ha visto bajo una
intensa competencia que afecta en términos de bajos costos, mejorar la calidad
y diversidad de productos con un rendimiento superior. El objetivo de esta
perspectiva es alcanzar tiempos de entrega mas cortos, mas cortos también los
tiempos para la innovacion y la reduccion de inventarios, aspectos que han
conducido a la creciente demanda en la gente de la organizacion, de

adaptabilidad, versatilidad y flexibilidad.

8.7.2. Perspectiva de seguridad

La evaluacion del riesgo laboral se ha basado tradicionalmente en la
identificacion de los peligros en el lugar de trabajo. Este nuevo escenario
plantea desafios, como la colaboracion entre el prestador de servicios y sus
clientes para generar condiciones efectivas de seguridad para los trabajadores
en las instalaciones del cliente. Ademas, el cambio en las instalaciones del
cliente puede implicar nuevos riesgos que el trabajador debe tener en cuenta
(Espinosa, F., 2008).

8.7.3. Perspectiva de calidad

Segun Espinosa (2008), esta perspectiva esta estrechamente relacionada
con el rendimiento general, el que a su vez se relaciona con el desempefio y la
calidad del servicio entregado por la organizacion. La calidad es un factor
importante, ya que determina la fidelidad del cliente y la garantia de lo que se
realiza, por ello se debe accionar para no afectar la calidad final del producto y

del servicio que se presta.
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8.7.4. Perspectiva ambiental

Para las caracteristicas de una planta compleja se enfatiza una fuerte
integracion vertical de las divisiones ambientales, integrantes de los tres niveles
funcionales de la empresa. Si existe un obstaculo en cualquier conexion su
impacto se extenderia verticalmente a todas las areas (Espinosa, F., 2008.
p.11).

8.7.5. Perspectiva de aprendizaje

El aprendizaje y el comportamiento humano es el resultado de los
conceptos construidos por las personas a través de la implementacion de
cursos en areas especificas. El aprendizaje, por lo tanto, se puede considerar
profundamente vinculado a las personas y sus acciones, asi como a las

condiciones que genera. (Espinosa, F., 2008).

8.7.6. Perspectiva de efectividad en el costo

Las industrias productivas se han dado cuenta de la importancia del
seguimiento de los resultados, utilizando medidas financieras, técnicas e
indicadores. La supervisién y seguimiento establece un puente, por un lado,
entre el nivel operativo en términos de, por ejemplo, la productividad, eficiencia,
rendimiento, tasa de la calidad, disponibilidad o costo de produccion, y, por otro
lado, el nivel estratégico en términos de beneficios de la empresa y la

competitividad (Espinosa, F., 2008).
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Figura 4. Cuadro de perspectivas del cuadro de mando integral

aplicado al mantenimiento
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Fuente: ESPINOSA, F. Balanced scorecard aplicado al mantenimiento. 2008. p. 8.
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8.8.

(CMI)

A continuaciéon se describe una lista de los indicadores mas utilizados y
adecuados para cada perspectiva y objetivo, siendo estos vinculados entre si
por medio de la metodologia causa y efecto, asi también por cédigo segun sea

la perspectiva, con el Unico fin de cumplir la visién y objetivo estratégico global

de la empresa de servicios automotrices.

Indicadores para cada perspectiva del cuadro de mando integral

8.8.1. Indicadores de perspectiva financiera
Tabla I. Indicadores de perspectiva financiera
Balanced Scorecard Aplicado al Mantenimiento
) Objetivo . o B} .
Perspectiva L Ref. Indicador  |Efecto Descripcion Férmula Escala [Horizonte
Estratégico
Costo aparente entre el
Eficiencia del P o
costo de mantenimiento
costo de ) Costo manto.
IF1 N/A preventivoyla . S Mensual
manto. . . preventivo / OEE
. efectividad productiva
Preventivo . .
del equipamiento.
Costo aparente entre el
Eficiencia del valor de los stocks de | Valor de Stock de
Reducir costos repuestos destinados repuestos de )
Financiera de IF2 stockde | N/A - - $  [Trimestral
< repuestos para el equipamiento | equipamiento/
mantenimiento y laefectividad OEE
productiva.
Muestra las jornadas Jsrn;qazno
Jornadas no perdidas por accidente fa a'Ja %
) , por accidente *
trabajadas por eneldreade .
IF3 o N/A o 1000hrs. /Total | Cant. [Trimestral
licencias por mantenimiento horas iomad
accidentes por cada 1000 horas oras jornadas
) hombre.
trabajas.

Fuente: ZYGADLO, E. Balanced scorecard para el &rea de mantenimiento de una planta

farmacéutica. 2014. P. 11
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8.8.2. Indicadores de perspectiva de clientes
Tabla Il. Indicadores de perspectiva de clientes
. Objetivo ) L . )
Perspectival - Ref. Indicador Efecto Descripcién Férmula Escala | Horizonte
Estratégico
Muestra la raz6n
OEE entre el tempo
Efectividad (Efectividad de la produccién  |(Disponibilidad *
Productiva del | IC1 IF1 [de los productos Rendimiento * % Semanal
; : global del :
equipamiento . . conformes y el Calidad) * 100%
equipamiento) : 7
tiempo planificado
para la produccion.
Muestra la cantidad
Contingencias de accidentes del Accidentes del
personal
por rovocados personal en
IC21 | accidentes N/A P operacion Cant. | Mensual
: por falta de
ocurridos ) del
en operacion medidas de equipamiento
P seguridad quip
en el equipamiento.
Cliente |Profesionalismo
Tiempo inactivo Muestra la cantidad
Horas paradas
del de horas paradas de
equipamiento de ) .
or deficiencias equipamiento por equipamiento
ic22 |P N/A . L debido Horas | Mensual
en incumplimiento de
a puntos
las buenas las buenas o
o P criticos en
practicas practicas
o BPM
de fabricacién.
Muestra el tiempo
promedio ocurrido
. entre el momento
- MTTR (Tiempo )
Rapidez de | medio de n/A |SN Que se produce | MTBF-Tiempo | oo | piensyal
Atencién . lafallay el de operacion
reparacion)
momento
en que ésta es
reparada.

Fuente: ZYGADLO, E. Balanced scorecard para el area de mantenimiento de una planta
farmacéutica. 2014. P. 12
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8.8.3.

Indicadores de perspectiva de procesos internos

Tabla lll. Indicadores de perspectiva de procesos internos
Perspectiva ObjeFIV.O Ref. Indicador Efecto Descripcion Férmula Escala | Horizonte
Estratégico
. Cantidad de 6rdenes
Ordenes de o . -
) Muestra la relacién entre | de trabajo pendientes
trgbajo la cantidad de 6rdenes de| por falta de repuesto /
P11 pendiente por IC3 . . . . % Mensual
falta de trabajo pendientes por | cantidad de 6rdenes de
repuestos falta de repuestos. trabajo pendientes *
Mejorar gestion de 100%
almaceén de repuestos 3 Cantidad consumida de
Muestra la relacion entre o
" ) ) repuestos criticos de
Rotacion de la cantidad consumida de - )
o equipamiento / cantidad
P12 repuestos IF2 repuestos criticos y el % Mensual
o " total de repuestos
criticos. total de repuestos criticos "
existente critcos
de equipamiento * 100%
Mejorar plan de Muestra el tiempo medio Canndad de. horas en
o . funcionamiento de Horas / .
mantenimiento IP2 MTBF IC1 transcurrido entre fallas O : i Trimestral
- - equipamiento / cantidad | Unidad
predictivo del equipamiento.
de fallas.
Procesos
Internos - =
. o Proporcion de Muestra la relacion entre . i
Mejorar disefio y JH . P Cantidad de analisis
T analisis causa la cantidad de andlisis . )
ejecucion plan de . . i ) causaraiz realizadas /
T IP3 raiz realizadas | IC1 | IF1 [causa-raiz realizaday el - % Mensual
mantenimiento o o total fallas repetitivas +
) y fallas repetitivas total de fallas repetitivas N
preventivo fallas severas * 100%
severas. ylo severas.
) Desempefio Muestra la cantidad de
Garantizar el . . o
- normativo observaciones criticas )
cumplimiento de del equipamiento con respecto al equipo, Cantdad de
las normas de P4 q 'p . IC22 ) p q p ' | observaciones criticas | Cantidad | Trimestral
. en auditorias de realizadas en auditorias .
organismos ) ) en auditorfas.
. organismos internas y externas de
sanitarios. . ) o
sanitarios. organismos sanitarios.
Asegurar el )
_g . . Muestra la cantidad de
cumplimiento de Desempefio en . o . ”
o L observaciones criticas en| Observaciones criticas
politicas de auditorfas de o - . .
. IP5 - IC21 | IF3 |equipamiento y personal en auditorfas de Cantidad | Trimestral
seguridad en higiene y . o - )
. realizadas en auditorias higiene y seguridad.
personal y seguridad. o )
o de higiene y seguridad.
equipamiento.

Fuente: ZYGADLO, E. Balanced scorecard para el area de mantenimiento de una planta
farmacéutica. 2014. P. 13.
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8.8.4. Indicadores de perspectiva de aprendizaje
crecimiento
Tabla IV. Indicadores de perspectiva de aprendizaje y crecimiento
Perpectiva Objetl\(o Ref. Indicador Efecto Descripcion Férmula Esc. |Horizonte
Estrategico
Muestra la relacién entre | Horas dedicadas a
. las horas dedicadas a a formacion/horas
Horas dedicadas P4 -
IAC11 = formacion del personal y total de % | Mensual
a formacion IP5 L
las horas totales de mantenimiento*
mantenimiento. 100%
Desarrollar y —
fortalecer las Muestra la relacion entre
competencias - la , Cantidad de
Calificacion muy cantidas de supervisores |supervisores y jefes
satisfactoria en P11 |y con calificacién muy
IAC12| las capacitaciones | IP12 |jefes con calificacion muy | satisfactoria/total de| % | Mensual
de jefes y IP3 |satisfactoria en supervisores y
Aprendizaje supervisores capacitaciones respecto jefes*
y al 100%
Crecimient total de ellos.
0
Aumentar la
satisfaccion y Muestra la satisfaccion .
. ) Indice de
el Satisfaccion del IP3 |(del . -
. IAC2 . Satisfaccién % [Semestral
Compromiso empleado. IP4  [empleado a través de una Y
. del empleado* 100%
de los encuesta del clima.
colaboradores
Fallas repetitivas y Muestra las nuevas Fallas repetitivas y
Mejorar base fallas incorporaciones a labase | fallas mayores
P2 .
de IAC3 | mayores nuevas P3 de conocimiento de fallas nuevas Cant. [Semestral
conocimiento. incorporadas a la repetitivas y fallas incorporadas
base. mayores. alabase

Fuente: ZYGADLO, E. Balanced scorecard para el area de mantenimiento de una planta
farmacéutica. 2014. P. 14
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10. METODOLOGIA

10.1. Diseflo

La investigacion para proponer el disefio de un modelo de gestion
estratégica en una empresa automotriz de servicios rapidos se hara utilizando la
herramienta cuadro de mando integral desde una perspectiva de procesos

internos, en este caso el area de mantenimiento preventivo.

Para proponer modelo estratégico se requieren datos que brinden
informacion que denote rendimiento y calidad en lo que se realiza; estos datos
podrian ser los reclamos por fallo de los vehiculos a causa de malas practicas
de mantenimiento, insatisfaccion del cliente, tiempo en que los vehiculos estan
disponibles para el cliente luego de entregarse, los reclamos por fallo en
vehiculo a causa de mala calidad en el repuesto, los tiempos de ejecucién de
tareas especificas de mantenimiento preventivo automotriz y las capacitaciones

necesarias segun capacidades observadas en personal operativo.

Dicha informacion servira para generar el modelo de gestion estratégico
adecuado para una empresa de servicios rapidos automotrices y asi también
contar con un marco referencia de gestién del mismo. Por lo tanto, todos los
datos importantes de la presente investigacion seran obtenidos de una manera
observacional con base en los hechos suscitados durante un periodo de 6

meses.
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10.2. Tipo de estudio

El tipo de estudio que se utilizard para el desarrollo de la investigacion
sera de tipo descriptivo transversal, ya que permitira observar y obtener
informacion durante un periodo corto de 6 meses, donde se analizaran las
debilidades y fortalezas con las que cuenta la empresa a través de indicadores
de rendimiento establecidos especificamente en el éarea operativa de
mantenimiento preventivo. Dicha informacion serd de suma importancia para
disefiar un modelo de gestion estratégica que se acople perfectamente a una
empresa de servicios rapidos de mantenimiento preventivo automotriz,
generando grandes beneficios y fortaleciendo todas las perspectivas que

abarca la herramienta CMI.

10.3. Alcance

Para alcanzar el objetivo principal de la presente investigacion se debera
tomar en cuenta el control y observacién de los factores importantes
involucrados en el area de mantenimiento preventivo automotriz, donde no se

requiere mucho tiempo para desarrollarse y finalizarse una tarea.

La investigacion consiste en disefiar un modelo de gestion estratégica
adecuado, basando cada accién y estrategia en los principios del CMI y
fortaleciendo la perspectiva que involucra los procesos internos del area
operativa, para beneficiar también los tres pilares restantes que abarca el CMI.
Se estableceran indicadores que se adecuen perfectamente al area operativa y
se relacionen con las otras areas que conforman la empresa, para generar un
desarrollo integral y el fortalecimiento mutuo, lo cual permitird alcanzar el

objetivo general de la presente investigacion, que es proponer el ordenamiento
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organizacional y operativo de la empresa automotriz y el cumplimiento de su

vision general.

10.4. Variables de la investigacion

o Variables independientes
o Ambiente de trabajo
o Buenas préacticas de mantenimiento preventivo
o Capacidades del personal operativo
o Calidad de los repuestos
o Variables dependientes
o Numero de reclamos por malas practicas de mantenimiento
preventivo
o Numero de reclamos por mala calidad de los repuestos
o Cantidad de capacitaciones para el personal
o Costos de no calidad por reclamos

10.5. Indicadores

Los indicadores de rendimiento propuestos para un modelo de gestién

estratégica integral enfocados al area de mantenimiento preventivo podrian ser:

o Satisfaccién del cliente: servira para medir el grado de satisfaccién de los

clientes luego de recibir el vehiculo terminado.
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10.6.

Eficiencia del costo de mantenimiento preventivo: permitira determinar la
eficiencia de los recursos invertidos en tareas de mantenimiento

preventivo automotriz.
Calidad del repuesto: permitird definir la procedencia y proveedores
adecuados de repuestos utilizados en las tareas de mantenimiento
preventivo automotriz.
Tiempo inactivo del vehiculo por deficiencias en las buenas practicas de
mantenimiento preventivo: permitira detectar las debilidades del personal

operativo.

Tiempo medio de reparacion: para medir los tiempos que se toma el

personal operativo entre cada trabajo realizado.

Ordenes de trabajo pendientes: permitira identificar las causas de las

ordenes de trabajo pendientes para darle solucién.

Capacitaciones de supervisores y personal operativo.

Fases de la investigacion

Las fases involucradas para poder disefiar y plantear un modelo adecuado

de gestion estratégica se divide en 4 fases importantes:

Revisiéon documental

Primera fase: revisidon de datos histéricos de servicios de mantenimiento

preventivo realizados en los uUltimos meses, poniendo total énfasis a los
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comentarios de satisfaccion o insatisfaccion que expresaran los clientes
respecto a la atencion, orientacion y solucion brindada por parte del personal
operativo; esto ayudara a tener un panorama mas claro acerca de la
capacitacion que deberia tener el supervisor y las deficiencias que presenta al

brindar su servicio.

o Recopilacion de la informacién

Segunda fase: en dicha fase se tomara en cuenta toda la informacion
obtenida en cuanto a costos innecesarios causados por la no calidad brindada
en los servicios, las malas practicas de mantenimiento preventivo, reflejandose
en reprocesos, gastos innecesarios, tiempo de trabajo productivo negativo para
dar solucién a retrabajos y todos estos datos que ayuden a tener claros los
aspectos a fortalecer con el modelo de gestibn estratégico de los

procedimientos de mantenimiento ofrecidos.

Se consultard y entrevistara al personal operativo también acerca de sus
capacidades y conocimientos para formar una idea clara de los conocimientos a
fortalecer en el personal y supervisores, con el fin de mejorar el desempefio,
reducir tiempos y mejorar la calidad que cada personal operativo puede ejecutar

en sus labores de mantenimiento.

En esta fase también se tomara en cuenta la calidad del repuesto que se
tiene disponible para ofrecer al publico en general cuando alguna tarea
preventiva asi lo requiera, esto por medio de la definicion y estandarizacion de
la procedencia que se desea tengan los repuestos, para garantizar la seguridad

integral de los clientes después del servicio.
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. Plan de muestreo

Tercera fase: se propondran los indicadores adecuados de rendimiento
para el area operativa de mantenimiento preventivo, con el objetivo de obtener y
analizar los alcances y la factibilidad de la investigacion para lograr su objetivo
general. Se establecerlos indicadores adecuados de rendimiento para elersonal
operativo, orientadas a la mejora de la calidad en las buenas prs posibles para
el 4posibles pa posibles enimiento preventivo, con el objetivo de obtener y

analizar los alcances y la factibilidas.

. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuarta fase: para el almacenamiento y la organizacion de datos
trascendentales se utilizaran guias de observacion, listados de control y registro
de actividades de mantenimiento preventivo, asi como cuestionarios y
entrevistas para el personal operativo, y los indicadores que seran la base para
establecer la direccion hacia la cual se dirigira la investigacion para alcanzar el

objetivo general.
o Resultados esperados
Quinta fase: los resultados esperados luego de realizada la investigacion y

propuestos los pardmetros que denota la herramienta CMI para el ordenamiento

integral de los procedimientos preventivos automotrices son:

o La disminucion de reclamos.

o El aumento de la satisfaccion de los clientes.

o La mejora en las capacidades del personal operativo.
o El desarrollo integral organizativo de la empresa.
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La correcta gestion de repuestos.

La reduccion de costos de no calidad.

Alineacion perfecta entre la estrategia y la vision general de la
empresa.

Un ambiente laboral orientado a la consecucion de objetivos.
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11. TECNICA DE ANALISIS DE INFORMACION

Para la presente investigacion se necesitara un método descriptivo para la
recoleccion y analisis de datos cualitativos que se obtendran luego de las fases
de observacion, para organizarlos de manera que brinden posibles soluciones

hacia la problematica a resolver.

Se utilizard un software informatico para poder tener mayor facilidad de
uso de los datos recolectados en las fases iniciales de la investigacion, con lo
cual sera facil generar los nuevos paradmetros que se aplicaran en el desarrollo

de la gestion estratégica del mantenimiento preventivo.

Con la informacion disponible, ordenada y agrupada, segun la perspectiva
que se refiere, se realizard un andlisis profundo de los puntos a fortalecer, las
tendencias de mejora y los resultados esperados, generando el disefio de un
modelo de gestion estratégica del mantenimiento preventivo automotriz integral

y eficaz.
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12.

Figura 5.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Cronograma de actividades
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Fuente: elaboracion propia.
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13. RECURSOS NECESARIOS Y FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

A continuacion se presenta un andlisis de factibilidad de la investigacion a
realizar, definiendo los 3 tipos de factibilidad con los que se cuenta y los
recursos que seran necesarios para el desarrollo del disefio del plan de gestion
estratégico del mantenimiento, tomando en cuenta los factores operativos y

econdmicos.

13.1. Factibilidad operativa y técnica

Para la realizacion del presente disefio de un modelo de gestion

estratégica se tomara en cuenta al siguiente personal:

o Se contara con dos supervisores: supervisor general y supervisor de
taller de mantenimiento preventivo, quienes brindaran la atencion técnica
profesional, asignacion de tareas, gestion de repuestos, control de
calidad en trabajos realizados y establecimiento de metas.

o Mecanicos 1, 2 y 3, responsables directos de la ejecucién de los trabajos
de mantenimiento preventivo en los vehiculos y de garantizar buenas
practicas de mantenimiento preventivo. Deberan cumplir con todas las

metas asignadas.

o Ayudantes 1, 2 y 3, responsables de la herramienta mecéanica y
neumatica a utilizar en los trabajos, asi como del apoyo directo a
mecanicos en todas las tareas y de la limpieza general de las areas de

trabajo.
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13.2. 13.2.

Factibilidad econémica

A continuacion se presentan los factores econémicos necesarios para

llevar a cabo el trabajo de investigacion sobre el disefio de un modelo de

gestidn estratégica basado en el CMI para una empresa de servicios

automotrices rapidos, durante un periodo de 6 meses:

Tabla V.

Recursos necesarios

Recurso necesario |Descripcion del recurso Cantidad Total
Resma papel bond 80 |Recurso para impresién de
gr informacion y datos 3 120.00
tamafio carta importantes.
Recurso para almacenar y
Computadora organizar informacion 2 7,000.00
importante durante la
investigacion.
Recurso para impresion de
Impresora informacion y datos 1 400.00
importantes.
Cartuchos de tinta de |Recurso  utilizado  para 4 Q
color y negro. impresion. 400.00
Asesoria  profesional | Recurso humano para llevar
en cuadro de mando|a cabo la investigacion vy
. : 1 2,500.00
integral y tesis en|generar el modelo
general estratégico.
o Recurso para fortalecer las
Capacitaciones de Capac!da.des y 3 4.500.00
personal conocimientos
del personal operativo.
Total 14,920.00

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 1.

APENDICES

Matriz de coherencia

Problema

Objetivo

Hipoétesis

Metodologia

Conclusion

Problema general:

Bajos rendimientos
de calidad,
reclamos y
retrabajos

frecuentes en
empresa de
servicios
preventivos
automotrices.

Objetivo general:

Disefiar un modelo de
gestion estratégico para el
ordenamiento de los
procesos de mantenimiento
preventivo en una empresa
que brinda servicios
automotrices, por medio de
la herramienta cuadro de
mando integral (cmi) e
indicadores de rendimiento
y calidad.

Disefiar un modelo
de gestion
estratégica acerca
de mantenimiento
preventivo
automotriz, basado
en el cmi.

Adaptar el cuadro de
mando integral a una
gestion estratégica de
las tareas de
mantenimiento
preventivo en un
centro de servicios
automotrices.

Con la observacion
de los procedimientos
preventivos
automotrices se
lograra desarrollar la
estrategia basada en
el cmi, orientada a la
calidad y obtencion
de resultados.

Problemas
Especificos:

NUmero de
reclamos
considerable por
mala atencion
técnica, ordeny en
procedimientos
preventivos
automotrices.

Retrabajos y
reclamos negativos
debido a repuestos
que desempefiaron
una corta vida Util,

antes del
vencimiento de la
garantia.

Reclamos de
insatisfaccion del
cliente por malos
ajustes, sonidos

indicando riesgo o
falta de limpieza
luego de la entrega
del vehiculo.

Definir estratégicamente la
perspectiva de aprendizaje
y crecimiento, para
gestionar y medir los
conocimientos, las
capacitaciones necesarias y
las habilidades técnicas
esperadas de los
supervisores y mecanicos,
para brindar una atencién
inicial profesional, precisa y
de mucha calidad.

Determinar un modelo
estratégico basado en la
calidad de los repuestos
segun su procedencia y
materiales de fabricacion,

para garantizar una mayor
durabilidad de vida dtil y
reducir los costos de no
calidad en los que se
pudiera incurrir por brindar
partes de baja calidad.

Definir parametros de
buenas practicas de
mantenimiento preventivas
automotrices orientadas al
cumplimiento de objetivos y
calidad esperada, para
mejorar la eficiencia de los
trabajos ejecutados, asi
como la confiabilidad y
fidelidad de los clientes.

Proponer
capacitaciones
especificas para
cada puesto de
trabajo operativo,
orientado a la
calidad y eficiencia
del mantenimiento
preventivo
automotriz.

Conseguir
proveedores de
repuesto automotriz,
con distribucion de
repuesto genuino y
de procedencia fuera
de china o corea.

Establecer
procedimientos
estratégicos para
desempefiar
eficientes préacticas
de mantenimiento
preventivo
automotriz y
cuidando la calidad
de las mismas.

Reducir el nimero de
reclamos por mala
atencion técnica,
ofreciendo personal
profesional capacitado
y orientado a generar
buenos rendimientos
de calidad.

Proveer e instalar
repuestos de
procedencia confiable
oem, para evitar cubrir
garantias innecesarias
y retrabajos sin
utilidad.

Gestionar
estratégicamente el
ordeny la correcta

secuencia de las
practicas de
mantenimiento
preventivo para
prevenir riesgos
innecesarios en los
clientes.

Capacitando al
personal operativo, en
conocimientos y
areas donde se
muestra deficiencia,
segln lo establece
cmi, disminuiran los
reclamos
innecesarios.

Seleccionando
proveedores que
cumplan con los

requisitos de calidad
que la empresa
establezca, se
garantizara a largo
plazo todo trabajo de
mantenimiento
preventivo automotriz.

Al hacer énfasis en
las correctas
practicas del

mantenimiento, el
ordeny la limpieza
post trabajos, se
garantizara la
fidelidad del cliente y
los buenos resultados
de la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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