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GLOSARIO

Apilar Poner una cosa sobre otra haciendo una

pila 0 monton, ordenado y equilibrado.

Asesor técnico de servicio Trabaja con los clientes para programar
trabajos de servicios y comunicar
cualquier otro tipo de requerimiento
adicional y necesario. También conocido
como ATS.

Auto-supervision Implica responsabilizarse de las
actividades y obligaciones asignadas,
asegurando su correcto desarrollo sin la

necesidad de un control externo.

Calidad Cumplimiento de los rasgos vy
caracteristicas del servicio, que sustenta la
habilidad de satisfacer las expectativas del

cliente.
Cliente Es la persona que adquiere o compra de

forma voluntaria un servicio que necesita o

desea.
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Concesionario

Conferencia

Controlador

Control de calidad

Costos de no calidad

Estandarizacion

Empresa automovilistica que adquiere
vehiculos para reventa, con un margen de
ganancia prefijado por el propio fabricante;
se ocupa ademas de la asistencia técnica

a los clientes.

Es una presentacidon ante varias personas,
para tratar asuntos de interés comun, con
el fin de ensefiar y dar a conocer

conocimientos de un tema especifico.

Responsable de la asignacién y control del
trabajo, priorizando segun fechas promesa
de entrega.

Son todos los mecanismos, acciones o
herramientas utilizadas para detectar la
presencia de inconformidades en el

servicio.

Gastos generados por el incumplimiento
de estandares y caracteristicas de un

producto o servicio.
Ajustar o adaptar las cosas para que se

asemejen a un tipo, modelo o norma

comun.
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Fecha promesa de entrega

Gestion

Listado de verificacion

Medicién

Orden de trabajo

Informacion proporcionada al cliente vy
asignado por el controlador del trabajo,
qgue indica la fecha y hora en que se

prometio un trabajo.

Ejecutar todas aquellas ordenes
planificadas por la administracion, con el
fin de alcanzar metas u objetivos

establecidos.

Documento de trabajo que describe los
aspectos criticos del procedimiento de
servicio que pueden ser evaluados por el
encargado, con el cual verifica que se
cumplan los requisitos establecidos.

También se le conoce como check list.

Es determinar la dimension de la magnitud
de una variable en relacibn con una
unidad de medida preestablecida vy

convencional.

Es el documento generado en el taller de
servicio, donde se detallan todas las
operaciones que deben ser realizadas a

un vehiculo en proceso, denominado OT.
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Procedimiento de servicio

Proceso

Reclamo

Regla de operacion

Reproceso

Rutina de trabajo

Sigma de un proceso

Consiste en recibir un vehiculo y
materializar las necesidades insatisfechas
y requerimientos del cliente, por medio del
uso de recursos fisicos, tecnologicos y

humanos.

Sucesion cronolégica de operaciones
conectadas entre si, que constituyen una
unidad de funcién para la realizacion de

una actividad o tarea especifica.

Queja generada por una insatisfaccion.

Normas de conducta interna, que deben

obedecerse y respetarse.

Acciébn tomada sobre un producto o
servicio no conforme para que cumpla con

los requisitos y especificaciones.
Es un listado de actividades, con una
secuencia establecida, para la realizacion

de una actividad.

Es la medida para la calidad, que se

esfuerza por alcanzar la perfeccion.
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Supervision

Taller de aprendizaje

Técnico mecanico

Torre de control

Variables discretas

Consiste en vigilar y guiar a los
subordinados de tal forma que las
actividades sean realizadas de manera

adecuada.

Es una situacién de aprendizaje en la cual,
se realizan operaciones mentales y fisicas,
gue facilitan el aprendizaje y comprension
de nuevos conocimientos, para desarrollar

habilidades, aptitudes y experiencias.

Profesional capacitado en la reparacion y

mantenimiento de vehiculos.

Estacion donde se controla el avance y

asignacion de los trabajos en proceso.
Aquella que entre dos valores proximos

puede tomar a lo sumo un namero finito de

valores.
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RESUMEN

La calidad es un tema de suma importancia en la actualidad, porque el
consumidor, tanto de productos como de servicios, desea obtener a cambio de
su dinero un beneficio que satisfaga completamente sus necesidades. Por tal
motivo todas las empresas desean manejar estdndares de calidad que los
respalden ante el consumidor final, creando en él la confianza de adquirir sus

productos o servicios.

Este es el caso de Excel Automotriz, taller Nissan, que brinda servicios de
diagnéstico, reparacion y mantenimiento para los vehiculos de dicha marca. El
problema del taller radica, en un indice de reclamos y costos de reproceso
elevados, situacion que es perjudicial para sus intereses, porque el cliente no se
encuentra satisfecho con los estandares de calidad manejados, corriendo el

riesgo de perder la lealtad del mismo.

Luego de un analisis al procedimiento de servicio, se determin6é que las
debilidades se encuentran en sus procesos no estandarizados y en sus
métodos de control y verificacion de la calidad en el servicio prestado.

Por lo que el proyecto ha sido enfocado en la medicién y gestién de la
calidad, apoyado de la metodologia six sigma. Iniciando con la estandarizaciéon
de procesos y creacion de manuales, para continuar con el desarrollo de
listados de verificacion y evaluacion para los puntos criticos del procedimiento,
gue permitan determinar las causas de los reclamos y reprocesos con mayor

precision.
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La metodologia six sigma sirve para medir la calidad de un proceso,
facilitando a la vez disefiar un busqueda continla de mejora, que permite
analizar la sigma de calidad junto a los resultados de reclamos y reprocesos,
determinando causas puntuales y disefiando planes de accién para su

correccion y eliminacion.

Paralelamente se implementd, la técnica de las 5s, que permite tener
estaciones de trabajo que faciltan a los operarios el desarrollo de sus
actividades, ya que se logra tener estrictamente lo necesario en las areas
productivas, de manera ordenada y limpia.

Con la implementacion de los controles de calidad, estandarizacion de
procesos y estaciones Optimas para el trabajo, se logré aprovechar de mejor
manera el tiempo y recursos disponibles del taller, logrando a la vez aumentar
la satisfaccion del cliente, pues esta recibiendo un servicio de calidad, desde la

primera vez.

Estos resultados se ven reflejados en la mejora de la sigma de reclamos y
reprocesos del taller.  Permitiendo concluir que la estandarizacion del
procedimiento de servicio y los controles de calidad implementados cumplieron
los objetivos establecidos y otorgd al taller la posibilidad de mantener un

procedimiento de servicio con calidad, a través de la mejora continta.
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OBJETIVOS

General

Aplicar e implementar la metodologia six sigma y la técnica de las 5’s para
medir y gestionar la calidad en el taller Nissan de Excel Automotriz,

desarrollando paralelamente un plan de contingencia ante sismos o terremotos.

Especificos

1. Estandarizar las etapas del procedimiento de servicio en el taller,
implementando check list en las etapas criticas para facilitar el control y

verificacion de la calidad, mejorando la satisfaccion del cliente.

2. Disminuir los costos generados por la no calidad en un minimo de 25%,

mediante la estandarizacién del procedimiento de servicio.

3.  Minimizar el indice de reclamos en un 50%, mejorando el valor de la sigma
relacionada, mediante un estricto control de calidad en las etapas criticas

del procedimiento de servicio.
4. Reducir el indice de reprocesos en un 30%, mejorando el valor de la

sigma relacionada, mediante la estandarizacion del procedimiento de

servicio.
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Implementar la técnica de las 5's en el taller y establecer sus beneficios

para el procedimiento de servicio y el personal involucrado.

Desarrollar un plan de contingencia ante sismos o terremotos, que
disminuya los riesgos y consecuencias del mismo, para el personal e

infraestructura del taller.
Dar a conocer al personal del taller el procedimiento de servicio

estandarizado implementado y el plan de contingencia ante sismos o0

terremotos.
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INTRODUCCION

A continuacion, se presenta un proyecto relacionado con la medicién y
gestion de la calidad en el taller Nissan, Excel Automotriz, planteando la
problematica de reclamos y reprocesos que afectan la satisfaccion del cliente y
la lealtad hacia la marca. Por lo que se plantea el titulo “Aplicacion e
implementacion de la metodologia six sigma y la técnica de las 5°s para medir y

gestionar la calidad en el taller Nissan de Excel Automotriz”.

El capitulo uno muestra una breve historia de lo inicios de la marca
Nissan, la estructura organizacional de la empresa, los valores y codigo de
conducta que rigen el accionar del personal, se menciona la visiébn y misiéon
organizacional, los estandares de calidad establecidos por el fabricante, asi

como, una sintesis del procedimiento de servicio que se lleva a cabo en el taller.

El capitulo dos muestra la situacion inicial del taller, diagnosticando los
conflictos que generan los reprocesos y reclamos del cliente. Determinando los
procedimientos de servicio criticos, con el fin de estandarizarlos. Creando
listados de verificacion de calidad, que permitan determinar las causas
recurrentes de reclamo y reproceso, para generar planes de accién que corrijan
de raiz estas situaciones. Paralelamente, se aprovecha la técnica de las 5’s,
para establecer estaciones de trabajo limpias y ordenadas, que faciliten la

realizacion de las operaciones asignadas.
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Por lo que el capitulo dos se enfoca en el estudio y estructuracion de
procesos estandarizados, que faciliten la medicion de la calidad, con six sigma y
la gestion de la misma con una busqueda continla de mejora, a través de
auditorias internas al procedimiento de servicio y listados de verificacion que

permiten determinar causas puntuales, para su posterior analisis y correccion.

En el capitulo tres se desarrolla un andlisis de las instalaciones del taller,
para enfrentar un sismo o terremoto, determinando puntos de riesgo, para el
personal al momento de la emergencia. Desarrollando un plan de contingencia
que contempla las acciones que deben ser tomadas antes, durante y después,

para reducir los dafios materiales y humanos, con una reaccion adecuada.

Por lo que el capitulo tres se enfoca en la asignacion de
responsabilidades, con la organizacion de una brigada de emergencias, el
establecimiento de un sistema de alerta y alarma, determinacion de una ruta de
evacuacion, con puntos de reunion seguros, lo cual busca minimizar las

consecuencias de un desastre natural, como puede ser un sismo o terremoto.

El capitulo cuatro hace referencia a la capacitaciéon del recurso humano,
para la implementacién del proyecto, como el uso de procesos estandarizados,
la importancia de la calidad en las responsabilidades asignadas, el
aprovechamiento de la técnica de las 5's dentro y fuera del lugar de trabajo, la
utilizacién e importancia de un plan de contingencia ante sismos o terremotos,

para la correcta aplicacion de un sistema de evacuacion facil y seguro.

Desarrollada e implementada la estructura para la medicion y gestion de la
calidad, basado en la metodologia six sigma, es importante mencionar la
importancia del seguimiento y mejora continla del mismo, para mantener los

resultados esperados por la organizacion.
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1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. Historia Nissan

Nissan: es un acronimo de Nippon Sangyo (en japonés significa industria
japonesa). En 1933, se crea Tobata Imono y Nihon Sangyo para fabricar
automoviles Datsun. En 1934, Nihon Sangyo se convierte en el Unico duefio y

cambioé el nombre a Nissan Motor, Inc.

En 1960 es establecida Nissan Motor Corporation en USA. En 1961 se
establece Nissan Mexicana S.A. de C.V. y empieza la produccion en 1966. En
1981 inicia a nivel mundial la venta de unidades con la marca Nissan como

parte de un programa de identidad de marca

En 2000, asumio la presidencia de Nissan, Carlos Ghosn (figura 1), uno
de los lideres empresariales mas respetados en el mundo, por su enorme
habilidad para rescatar compafias al borde del desastre. Implementd el plan
180 (en referencia al giro que planeaba dar a la empresa) y en s6lo 24 meses

Nissan salié del abismo en que se encontraba y volvio a ser rentable.

Figural. Carlos Ghosn, lider empresarial y presidente Nissan

Fuente: nissan-global.com / consulta junio 2011.



1.2. Productos de la marca

La marca Nissan, tiene distintos productos en el mercado, aunque en
Guatemala, se conocen mayormente los automoviles que estos fabrican y
distribuyen, pero ademas de ello, cuenta con montacargas e incluso transportes

acuaticos, como puede observarse en la figura 2.
Excel Automotriz, Gnicamente se encarga de la venta y mantenimiento de
automoviles, con modelos y estilos de trabajo, aunque en casos especiales

pueden venderse los automdviles de la linea de lujo.

Figura 2. Lineas de productos Nissan
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NISSAN
FORKLIFT

Montacargas para el area industrial.

NISSAN
MARINE

Yates y lanchas, para el confort .acuatico.

Fuente: www.nissan-global.com / consulta junio 2011.



1.3. Plantas ensambladoras en el mundo

Alrededor del mundo la fabrica Nissan, cuenta con cuarenta y tres plantas
ensambladoras de vehiculos, las cuales fabrican los vehiculos para su consumo
nacional y regional, exportando para aquellos paises, que Unicamente cuentan

con distribuidores para la marca.

Las plantas ensambladoras, estan distribuidas y establecidas en distintos

paises alrededor del mundo, como puede observarse en la figura 3.

En Guatemala, Unicamente se cuenta con la distribucion de la marca, ya
gue no existe una demanda tan grande como para establecer una planta
ensambladora en el pais, por tal motivo los vehiculos son exportados de México

y Japon.

Figura 3. Plantas ensambladoras de Nissan en el mundo
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Fuente: www.nissan-global.com / consulta junio 2011.



1.4. Tipo de empresa

Excel Automotriz es la divisibn automotriz del Grupo Poma, que se dedica
a la venta y servicio post-venta de diversas marcas de vehiculos, entre las
cuales se encuentra Nissan. Siendo el taller de servicio, una mediana empresa
de ambito privado y lucrativo, que se dedica a brindar mantenimiento,
diagndstico y reparacion a los vehiculos que se encuentran en el mercado, con

el respaldo de la fabrica Nissan en Japon.

1.5. Descripcion de la empresa

Excel Automotriz, taller Nissan, es una empresa dedicada a la satisfaccion
del usuario de vehiculos Nissan en Guatemala. Corrigiendo los dafios o
desgastes sufridos por el uso de los vehiculos a través del tiempo o aquellos
causados por las condiciones ambientales y estructurales donde cada uno es
utilizado, para el desplazamiento y comodidad del duefio. Ademas de esto, se
realiza la instalacion de accesorios, que aumenten el confort de las personas

que utilicen el vehiculo.

Todo esto, con el respaldo y asesoramiento del fabricante del vehiculo.
Ventaja con la que no cuentan los talleres mecéanicos que ofrecen sus servicios
a lo largo de toda Guatemala. Ya que Excel Automotriz, es el tnico distribuidor
autorizado de la marca y el Unico que cuenta con todas las herramientas,
manuales y soporte técnico desde JapOn, para realizar reparaciones y
sustitucion de piezas de forma acertada y en garantia, cuando el desperfecto es
causado por fallas del fabricante.



1.6. Tiempo de existencia

Excel Automotriz, adquirié los derechos de la marca Nissan a principios
del 2008. Abriendo las puertas del taller de servicio, bajo la administracion de
Excel Automotriz el 1 de febrero del mismo afio, siendo desde ese momento los
intermediarios y responsables de la satisfaccion de los clientes de la marca en

el pais.
1.7.  Misiény Visiéon*?

La marca Nissan tiene una vision y mision global, que extiende a todos los

distribuidores autorizados alrededor del mundo:

. Vision: enriquecer la vida de la gente.

. Mision: proveer productos y servicios automotrices unidos e innovadores

gue ofrezcan valores medibles y superiores a la competencia.

El grupo Excel Automotriz, también tiene una visibn y mision

organizacional, con la cual rigen sus actividades y metas:

. Vision: alcanzar la posicion de lideres y tener la mas alta consideracién del
mercado en la industria regional en satisfaccion de compra y posesion de

los productos y servicios.

! www.nissan-global.com / consulta junio 2011.

> Excel Automotriz


http://www.nissan-global.com/

. Misién: proveer a los consumidores una experiencia de compra y
posesion, que satisfaga las necesidades de cada consumidor y exceda
sus expectativas, creando valor para los accionistas, empleados y la

comunidad, con principios éticos y preservando el medio ambiente.

1.8. Estructura organizacional del taller

El taller Nissan, esta formado por una estructura funcional, como puede
observarse en la figura 4. La estructura es funcional, porque se puede observar
que estan divididas las actividades de acuerdo a los conocimientos, habilidades
y recursos utilizados por el personal. Facilitando de esta manera, el correcto

desarrollo del procedimiento de servicio del taller.

Figura4. Organigrama del taller Nissan
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Equipo de lavadores

Fuente: elaboracion propia.



La estructura organizacional del taller Nissan, facilita la operacion de la
empresa, estableciendo lideres para los puestos claves, organizandolos
jerarquicamente, sin llegar a ser una estructura complemente vertical, ya que en
los puestos medios e inferiores, no existen diferencias extremas, permitiendo al
operario escalar puestos, ya que existen planes de carrera que promueven las

promociones de puesto y la superacion personal, dentro de la organizacion.

1.9. Descripcion de las etapas del procedimiento de servicio

A continuacion se presenta una breve descripcion de las funciones y
responsabilidades, que se ven inmersas en cada etapa del procedimiento de

servicio del taller Nissan.

. Recepcion: es el contacto directo con el cliente, siendo aqui la etapa
donde se reciben solicitudes, inconformidades y requerimientos, que luego
deberan ser trasladados al técnico mecéanico, para satisfacer las
necesidades del cliente. Los encargados de esta etapa son los Asesores
técnicos de servicio, supervisados y apoyados por la Coordinadora de

servicio al cliente.

. Torre de Control: es una etapa fundamental del procedimiento de servicio,
pues aqui se realiza la asignacion equitativa y justa del trabajo recibido por
los asesores. Aqui se programan y establecen las horas de inicio y
finalizacion de los trabajos, de acuerdo a la disponibilidad y capacidad de

los técnicos mecanicos, realizado por el Controlador.



. Mantenimiento: como su nombre lo indica, es la etapa mas importante del
proceso, pues aqui se materializan las solicitudes, inconformidades,
requerimientos e insatisfacciones expresadas por el cliente al momento de
la recepcion. Los encargados de esta etapa son los equipos de técnicos

mecanicos, habiles y capacitados en la marca.

. Supervision: existe un proceso paralelo o inmerso en el mantenimiento,
donde los supervisores recorren el taller y apoyan a su equipo de técnicos,
también son los encargados de realizar pruebas de calle, para determinar
problemas y corroborar soluciones.

. Lavado: es la etapa final del proceso, pero no la menos importante, pues
aqui se le brinda presentacion a los trabajos mecénicos realizados en el

mantenimiento, el encargado de esta tarea es el equipo de lavadores.

. Entrega: es el momento cumbre del proceso, pues se le entrega al cliente
su vehiculo, con las expectativa de haber materializado sus solicitudes,
corregidos sus inconformidades y cumplido sus requerimientos. Pues de
esto depende su satisfaccion y lealtad a la marca y al taller. Los
encargados de fortalecer y mantener esta relacion, son los Asesores de

servicio y Coordinadora de servicio al cliente.

1.10. Diagrama de bloques para el procedimiento de servicio

En el apartado anterior, se describieron las actividades fundamentales del
procedimiento de servicio del taller Nissan. Con el propésito de facilitar y
apoyar la comprension del mismo, puede observarse en la figura 5, un

diagrama de bloques del procedimiento de servicio del taller.



1.11.

Figura 5.

Diagrama de bloques para el procedimiento de servicio
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Fuente: elaboracion propia.

Cddigo de conducta y valores

A continuacion se enumera el codigo de conducta y valores, con los
cuales se rigen las relaciones del personal y la atencion que se le ofrece al
cliente.



Cédigo de conducta®:

Cumplir con las leyes y las reglas de la localidad
Evitar conflictos de intereses

Preservar los activos de la compafia

Ser imparcial y justo

Ser transparente y responsable

Diversidad e igualdad de oportunidades

Ser responsable del ambiente

Ser activo y reportar violaciones

Valores*:

Integridad, al trabajar con rectitud y honradez en todos nuestros actos.
Excelencia, en dar resultados, conseguir objetivos Yy reaccionar
inmediatamente.

Amor al trabajo, al promover un buen ambiente, con un sano sentimiento
de pertenencia a la organizacion.

Renovacion, al ser creativo, innovador y buscando la mejora continua a
través del cambio.

Respeto, al reconocer las ideas, motivaciones y el valor de todos los
comparieros de trabajo.

Solidaridad, al buscar y reconocer el bien comun.

Servicio, en el compromiso de responder a los requerimientos vy

necesidades del cliente.

>* Excel Automotriz
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1.12. Ciclo de lealtad del cliente

El ciclo inicia desde el momento en que un cliente potencial tiene la
necesidad de adquirir un vehiculo. Este cliente buscara satisfacerla buscando
la mejor opcién en el mercado, al encontrar el vehiculo adecuado para sus
necesidades y oportunidades econémicas, lo compra. El vehiculo es entregado
y disfrutado por el cliente. La lealtad inicia cuando el servicio post-venta, entra
en accion, ya que de este dependera que la proxima compra del cliente, sea
con el mismo distribuidor y no elijja cambiar, en busca de mejores servicios y

atenciones.

A continuacién, en la figura 6, se muestra graficamente el ciclo de lealtad

previamente descrito, para facilitar la comprension del mismo.

Figura 6. Ciclo de lealtad del cliente

Necesidad
delcliente
@ Entregadel
vehiculo
Cliente Recompra N JSSEEREE
insatisfecho:
Desercion Lealtad

Cliente insatisfecho por
desempenodel coche,

; ; Reactivacion
tecnologia, precios, etc.

delcliente

Lealtad

Fuente: manual de estandares AS-DOS.
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1.13. Estandares de calidad parala marca
1.13.1. Manual de estandares AS-DOS
Es un conjunto de estandares dirigidos a incrementar la calidad en las
operaciones de los Concesionarios, con el fin de mejorar su desempefio. El
cual ha sido disefiado y distribuido por el fabricante a sus Concesionarios

autorizados, siendo traducido para Latinoamérica en México.

Figura7. Significado de las siglas AS-DOS

Las siglas tienen su correspondiente significado:

A = After S = Sales
D = Dealer O =Operation S = Standards

En espafol significa: Después de la Operacion de Ventas seguir las

Normas del Distribuidor.

Fuente: manual de estandares AS-DOS.

Este manual lo posee la empresa y es generalizada su utilizacion, pues
en el estan contenidos todos los puntos criticos que deben contemplarse para
la completa satisfaccion de los clientes. Por lo que fue utilizado como guia y
apoyo, para asegurar que todos los estandares requeridos por el fabricante,

estén contemplados en los procesos desarrollados.
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1.13.2. Objetivos del Manual de estandares AS-DOS

El manual de estandares AS-DOS, tiene dos objetivos principales, por los
cuales fue desarrollado y entregado a todos los concesionarios Yy
representantes autorizados de la marca Nissan en el mundo, estos objetivos

son:

. Mejorar la calidad en el servicio ofrecido a los clientes

. Incrementar ganancias del distribuidor y concesionario

1.13.3. Funcidn de los estandares post-venta

Los estdndares post-venta, que estan contenidos en el Manual de
estandares AS-DOS, definen que caracteristicas debe tener un concesionario
autorizado Nissan, estableciendo los criterios que los concesionarios deben de
tener con el propésito de proveer calidad en el servicio a cada uno de sus
clientes alrededor del mundo. Y propiciando los lineamientos de operacion que
deben seguir los concesionarios de post-venta, para conservar el derecho de

distribucion y venta de la marca.

1.13.4. Nivel de estandares AS-DOS

El manual de estdndares AS-DOS, contiene tres tipos de estandar o

niveles, estructurados y disefiados por el fabricante, para garantizar la calidad.
. Nivel 1 = Nivel basico (obligatorio): son todos los estandares que no

pueden ser cuestionados y como su nombre lo indica, obligatoriamente

deben ser cumplidos.
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. Nivel 1l = Nivel promedio (requerido): son todos los estandares
recomendados por la fabrica, que con el paso del tiempo llegan a
convertirse en obligatorios, pues son de importancia cuando se logran

cumplir todos los aspectos contemplados en el nivel basico.

. Nivel Ill = Nivel avanzado (deseado): son todos los estandares que la
fabrica recomienda y que generan un beneficio al concesionario que los
implementa, pues contemplan aspectos minuciosos para la satisfaccion de
sus clientes, pero nunca llegan a ser obligatorios, ni representan un riesgo

para los derechos de venta y distribucion.

1.13.5. Estructura AS-DOS

La estructura AS-DOS, muestra las bases para un correcto desempefio en
la organizacion, las cuales se encuentran en una correcta y adecuada
instalacion, un recurso humano capacitado, administrado de una manera
eficiente y Optima. Luego existen columnas que permiten mantener los
resultados de las operaciones estables y con un alto margen de utilidad, dichas
columnas abarcan todos los aspectos de la organizacibn como el medio
ambiente, operaciones de servicio, mercadotecnia de servicio, operacion de
repuestos, mayoreo de repuestos y la venta de accesorios, como puede

observarse en la figura 8.
Si se logra mantener cada una de estas columnas fortalecidas, con el

cumplimiento de los estandares obligatorios requeridos por el fabricante, se

puede asegurar un correcto y optimo desempeiio del concesionario.
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Con el proyecto implementado, se fortalecio la columna de la operacion
del servicio, pero es de suma importancia, la evaluacion y fortalecimiento de

todas las columnas de la estructura AS-DOS.

Figura 8. Estructura AS-DOS

AS Visiony Mision
(Incremento de SCy Utilidades)

Medio Operacion de Mercadotecniade  Operacion de Mayoreo de Venta de
Ambiente Servicio Servicio Repuestos Repuestos Accesorios

Administracion
Recursos Humanos

Instalaciones

Fuente: manual de estandares AS-DOS.

1.14. Localizacion del taller Nissan, Excel Automotriz
El taller Nissan, se encuentra ubicado en la ciudad de Guatemala, en una
zona accesible y estratégica, para facilitar a los clientes la obtencion del servicio

prestado.

A continuacion, en la figura 9, se puede observar un mapa satelital con

referencias basicas e identificables, para la ubicacién del taller Nissan.
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Figura9. Localizacion taller Nissan, Excel Automotriz

Fuente: www.maps.google.es / consulta junio 2011.

11 calle 0-69 de la zona 09, Ciudad de Guatemala: Direccion donde se
encuentran las instalaciones del Taller Nissan de Excel Automotriz.

1ra. Avenida 9-38 de la zona 09, Ciudad de Guatemala: Direccion donde
se encuentra la oficina del Supervisor y Encargado del Proyecto, dentro de
las instalaciones del Taller Mitsubishi, Ford y Kia de Excel Automotriz.
Centro Comercial Montufar

La Plazuela Espaia

Parque de la Industria

Avenida la Castellana.
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2. FASE DE SERVICIO TECNICO PROFESIONAL

2.1. Diagnoéstico de la situacion inicial

2.1.1. Analisis FODA

Para poder comprender la situacion inicial de la empresa y determinar las
opciones y recursos disponibles para la implementacién del proyecto, fue
utilizada la herramienta de diagnostico FODA, la cual puede observarse en la
tabla I.

Esta herramienta permitid establecer un panorama mas completo, del
ambiente y estructura, que rodean las actividades productivas del taller Nissan.
Obteniendo informacion importante, en relacion a las debilidades que presenta
el procedimiento de servicio del taller, generadoras del problema que se desea

solucionar.

Complemento al diagnéstico FODA realizado, se profundiz6 en el
procedimiento de servicio, con el fin de identificar causas puntuales
generadoras del problema, las cuales deben ser solucionadas, para poder

obtener los resultados esperados.
El procedimiento de servicio se divide en seis etapas importantes,

respaldadas por actividades paralelas, pero las observaciones se enfocaron en

el proceso principal y critico para la solucion del problema.
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Tabla I.

Analisis FODA para la situacion inicial

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

O1l.- La presencia y reconocimiento de la marca
Nissan en el mercado.

0O2.- Todos los whiculos requieren de
mantenimiento y reparaciéon en algun momento.

03.- Constante actualizaciéon tecnolégica para
el diagnéstico y reparacion.

Al.- Precios la

competencia.

muy competitivos  con

A2.- La calidad de los insumos y proveedores
con los que se cuenta.

A3.- La cambiante economia del pais.

F1.- Se cuenta con las herramientas, equipo e
infraestructura para realizar reparaciones de
calidad.

F2.- Técnicos capacitados en la reparacion de
vehiculos marca Nissan.

F3.- Interés y disposicion de la gerencia para
mejorar la calidad del senicio que se ofrece.

Estrategia (Fortalezas / Oportunidades)

1.- Resaltar el respaldo de la marca en los
trabajos realizados en el taller. (F1, F2, O1)

2.- Ampliar el mercado objetivo y no limitar los
senicios y mantenimientos unicamente a
vehiculos Nissan. (F1, F2, O2)

3.- Realizar actualizaciones constantes de
software para agilizar el diagnostico y reparacion
de vehiculos. (F3, O3)

Estrategia (Fortalezas / Amenazas)

1.- Implementar la técnica de las 5s en el taller
Nissan, para facilitar la realizacion de las
operaciones con calidad. (F1, F2, Al)

2.- Asegurar la compra de insumos de calidad,
con proveedores certificados, que garanticen su
producto. (F3, A2)

3.- Proponer paquetes promocionales para los
periodos de baja demanda. (F3, A3)

Fuente: elaboracion propia.
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Continuacioén tabla I...

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

Ol1.- La presencia y reconocimiento de la marca
Nissan en el mercado.

0O2.- Todos los whiculos requieren de
mantenimiento y reparacién en algun momento.

03.- Constante actualizacion tecnolégica para
el diagnéstico y reparacion.

Al.- Precios con la

competencia.

muy competitivos

A2.- La calidad de los insumos y proveedores
con los que se cuenta.

A3.- La cambiante economia del pais.

D1.- Falta de procesos estandarizados de
trabajo.

D2.- No existen registros, ni verificaciones de la
calidad del senvicio realizado.

D3.- Requerir tiempos largos para la realizaciéon
de los senvicios.

D4.- Resistencia al cambio
implementaciéon y mejora de procesos.
D5.- Falta de conciencia en el personal, sobre la
importancia de la calidad en los senicios.

D6.- Necesidad de realizar reprocesos para
corregir los errores y deficiencias en los trabajos
entregados.

para la

Estrategia (Debilidades / Oportunidades)
1.- Aprovechar los estandares establecidos por
el fabricante, para el desarrollo de un proceso
productivo estandarizado. (D1, D5, O1)

2.- Establecer controles de calidad para las
etapas criticas del proceso productivo, para
asegurar la calidad del senicio ofrecido. (D2,
D3, 01, 03)

3.- Disminuir los tiempos de diagnéstico con el
aprovechamiento de las nuevas tecnolgias. (D3,
03)

Estrategia (Debilidades / Amenazas)

1.- Comprometer e inwlucrar al personal
operativo y administrativo, en la calidad del
senicio y la atenciéon hacia el cliente, para
aumentar la satisfacciéon del mismo. (D1, D2,
Al)

2.- Controlar y restringir el uso de insumos de
forma inapropiada, capacitando o explicando la
forma correcta de aplicacion. (D4, D5, A2)

3.- Mantener la lealtad de los clientes, con
atencion y senvicio de primera calidad, revisando
y ogarantizando los pequefios detalles que
resultan criticos en los resultados finales del
senicio ofrecido. (D1, D5, D6, Al, A3)

Fuente: elaboracion propia.

19



El procedimiento inicia con la recepcion de vehiculos, etapa en la cual se
pudo observar falta de comunicacion con la torre de control, ya que las horas
promesa de entrega, eran establecidas por los mismos asesores de servicio, los
cuales, no conocen la disponibilidad del taller y las prioridades en el

mantenimiento.

Al mismo tiempo, se observd que no es aprovechada la herramienta
principal de la recepcion, un formato (anexo 1) establecido para registrar los
articulos personales y dafios que tenga el vehiculo o incluso para la realizacién

de ventas adicionales, como accesorios o pintura.

La siguiente etapa del procedimiento, es la asignacion de trabajo, la cual
es realizada en la torre de control. Donde se observé que las horas promesa
asignadas por los asesores, sin consultar previamente la disponibilidad,
perjudicaban y complicaban la asignacion de trabajos, causando desde el inicio
del procedimiento riesgos de incumplimiento en las horas de entrega. También
se observé que no se estaban identificando, los trabajos prioritarios, como

reclamos, reprocesos, clientes en espera o clientes importantes.

Ya asignado el trabajo, inicia el mantenimiento, donde se observéd que los
trabajos son realizados por distintos técnicos mecanicos, egresados de distintos
establecimientos educativos, con distinta experiencia y capacitacion variable.
Situacion que originaba distintos métodos de trabajo, creando una variabilidad
constante en los trabajos realizados, dificultando cualquier tipo de control de

calidad o de cumplimiento de estandares establecidos.
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Finalizada la etapa de mantenimiento se procede al control de calidad, el
cual se pudo observar no era requisito para que un vehiculo pasara a las
siguientes etapas. Y en los casos que era realizado, era superficial y poco util,
ya que no se contaba con un guia para facilitar la inspeccién, donde fueran

revisados los puntos criticos.

Cuando el trabajo de mantenimiento es completado, es momento de darle
una presentacion para el cliente, por lo que inicia la etapa de lavado, en la cual
se observé la misma dificultad encontrada en el mantenimiento, ya que cada
lavador realizaba la limpieza de manera distinta, segun sus conocimientos y

habilidades, dificultando el control para el cumplimiento de estandares.

La etapa final del procedimiento de servicio es la entrega del vehiculo al
cliente, etapa en donde se observd que en muchos casos no se cumplia con la
hora promesa de entrega. Causando molestias en el cliente y retrasos,
perdiendo el tiempo oportuno para explicar los trabajos realizados y los

beneficios obtenidos con su realizacion.

2.1.2. Descripcion del problema

La gerencia del taller Nissan, solicito la evaluacion del procedimiento de
servicio con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente, reducir la cantidad de

reclamos recibidos y el numero de reprocesos realizados mensualmente.

Por lo que el problema central de la empresa, radica en la calidad del
servicio ofrecido al cliente, repercutiendo en el numero de reclamos recibidos,
donde se demuestra la insatisfaccion, molestia y desagrado que generan los
servicios que no cumplen los estandares minimos de calidad y las expectativas

del cliente.
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Paralelamente surgen los reprocesos que generan costos de operacion
adicionales para el taller, por la falta de calidad y control en el procedimiento de

servicio, disminuyendo la capacidad de atencion y respuesta del taller.

2.1.3. Estrategia de implementacion

Como resultado del diagnostico FODA y las observaciones realizadas al
procedimiento de servicio, fue posible identificar las causas generadoras del

problema planteado por el taller Nissan.

Por lo que se propuso la implementacién de la metodologia six sigma para
la medicion y gestidn de la calidad. Estableciendo como medidas principales la
estandarizacion del procedimiento de servicio, con el disefio y desarrollo de
procesos documentados, que cumplan con los estandares establecidos por el

fabricante, el taller y el cliente.

Permitiendo disefiar un proceso claro y estandar para el taller, donde todo
el personal esta obligado a cumplir con todas las actividades establecidas bajo
su responsabilidad. Generando compromiso en el cumplimiento de estandares y

procesos, facilitando con ello la supervision y control de actividades.

Para que posteriormente, fuera posible disefiar un proceso completo para
la medicion y control de la calidad, con el desarrollo de listados de verificacion o
check list, que sirvan como guia para revisar los puntos criticos y susceptibles a
equivocacion o descuido. Estableciendo un filtro oportuno, para las
inconformidades del servicio, evitando que sea el cliente el que identifique y

encuentre dichas inconformidades.
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Paralelamente se propuso la implementacion de la técnica de las 5's en el
area de mantenimiento y administrativa del taller, para poder establecer lugares
y estaciones de trabajo eficientes, que facilitan las operaciones vy

responsabilidades asignadas.

Con la metodologia six sigma y la técnica de las 5°s, se propuso también
un circulo de mejora continda, con una medicién y analisis permanente de
resultados que permite la identificacion de causas puntuales, para la generacion
acertada de planes de accién, correctivos o preventivos. Ello con el fin de
mantener y mejorar constantemente los resultados de calidad obtenidos del

procedimiento de servicio.

Integrando e involucrando a todo el personal en el desarrollo de los planes
de accion, recibiendo sus opiniones y aportaciones, para facilitar la correccién

de las circunstancias que propician un reproceso o reclamo.
2.2. Andlisis paralos registros de reclamos y reprocesos

Para establecer un antes y después, fue necesario analizar el historial de
reclamos y reprocesos disponible, para conocer a detalle las causas
recurrentes que debian ser tomadas en consideracion al momento de
establecer los procesos estandarizados y controles de calidad.

2.2.1. Clasificacion
Con la informacion disponible, fue posible determinar la cantidad de

reclamos y reprocesos del taller en los ultimos seis meses, como puede

observarse en la figura 10y 11.
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Con esta informacion, es evidente que los controles de calidad utilizados
para los servicios prestados en el taller, no generaban el valor agregado que

corresponde.

Ya que de las 500 ordenes con problema, en el 75%, el cliente estaba
involucrado y enterado de las insatisfacciones del servicio. El otro 25%
también era importante, pues representa los reprocesos que se identifican y
corrigen internamente, pero que de igual forma son inconformidades al servicio

realizado.

Figura 10. Promedio de 6rdenes facturadas mensualmente

‘ Ordenes con
problema; 500

Ordenes limpias;
1000

Fuente: registros taller Nissan.

Figura 11. Clasificacion de 6rdenes con problema

Reprocesos
internos; 130

Reclamos despues
de la entrega; 245

Reprocesos
durante la entrega; /

125

Fuente: registros taller Nissan.
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Para clasificar los aspectos con mayor incidencia, se decidié presentar la
informacion con un diagrama de barras, que permite observar los factores mas

relevantes para cada uno de los aspectos en analisis.

Las situaciones méas importantes y generadoras de reclamos, se clasifican
y presentan en la figura 12, permitiendo identificar los seis aspectos en donde
fue indispensable establecer lineamientos y métodos, que permitieran disminuir

y/o eliminar su aparicion.

Figura 12. Causas generadoras de reclamos
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Fuente: elaboracion propia.
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Las situaciones mas importantes y generadoras de reprocesos, se

clasifican y presentan en la figura 13, permitiendo identificar

los nueve

aspectos en donde fue indispensable establecer lineamientos y métodos, que

permitieran disminuir y/o eliminar su aparicion.

Figura 13. Causas generadoras de reprocesos
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Fuente: elaboracion propia.
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2.2.2. ldentificacién de las causas recurrentes

Haciendo un andlisis 80/20 para reclamos (tabla Il), se puede determinar
que el incumplimiento en las horas promesa de entrega, la falta de informacion
oportuna y los lavados deficientes del vehiculo, representan el 80% de las
causas generadoras, por lo que en la elaboraciéon de procesos estandarizados,
se hizo énfasis en la busqueda de métodos que permitieran minimizar y
controlar de mejor manera estos aspectos, pues con ello se lograria reducir

considerablemente los reclamos realizados por el cliente después de la

entrega.
Tabla ll.  Analisis 80/20 para las causas de reclamos
:jncumpllmlento en las horas promesa 90 379 37%
e entrega

Falta de informacion oportuna 80 33% 69%
Lavado deficiente 30 12% 82%
Mal diagnostico 20 8% 92%
Manchas de grasa en la tapiceria 15 6% 96%
Rayones o golpes causados en el 10 1% 100%
taller

Total 245

Fuente: elaboracion propia.

Las acciones determinantes para la correccion de las causas principales

en reclamos fueron:
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Lavado deficiente: para mejorar la calidad del lavado, se realiz6 una rutina
de trabajo (apéndice 3), que permite establecer un orden adecuado,
incluyendo todos los aspectos criticos en un lavado de vehiculo. El cual

sera evaluado e inspeccionado previo a la entrega.

Falta de informacién oportuna: en conjunto con el Gerente y Jefe de taller
se establecié como norma que el asesor de servicio responsable de un
vehiculo, debe hacer como minimo dos llamadas al cliente, informando el
avance del trabajo y el momento de finalizaciéon del mismo, registrando la
llamada y la opinidon o respuesta del cliente. Pero de ser necesario y
dependiendo la importancia del trabajo, debe permanecer en constante
comunicacién, via telefonica, correo electronico o mensaje de texto,
registrando la accién tomada. Con esto se le permite al cliente, conocer

perfectamente la situacion de su vehiculo en todo momento.

Incumplimiento en las horas promesa de entrega: siendo la causa con
mayor porcentaje de incidencia en reclamos, de forma conjunta con el
Gerente y Jefe de taller se estableci6 como norma que el Unico
capacitado y con la autoridad para establecer horas promesa es el
controlador de la torre de control. Por ello es necesario que los asesores
de servicio consulten a él, antes da ofrecer cualquier tipo de trabajo al
cliente, para que este consulte la disponibilidad de técnicos y las

prioridades de asignacion previas.
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Haciendo un andlisis 80/20 para reprocesos (tabla IIl), se puede
determinar que el incumplimiento en las actividades descritas en la orden de
trabajo, el lavado deficiente, los niveles de fluidos incompletos, las llantas flojas
y las manchas de grasa en la tapiceria, representan el 80% de las causas
generadoras, por lo que en la elaboracion de procesos estandarizados, se hizo
énfasis en la busqueda de métodos que permitieran minimizar y controlar de
mejor manera estos aspectos, pues con ello se lograria reducir
considerablemente los reprocesos realizados en el procedimiento de servicio

del taller.

Tabla Ill.  Analisis 80/20 para las causas de reprocesos

Incumplimiento en las actividades

descritpas en la Orden de Trabajo oe e e
Lavado deficiente 49 19% 48%
Niveles de fluidos incompletos 35 14% 62%
Llantas flojas 25 10% 71%
Manchas de grasa en la tapiceria 22 9% 80%
Calibracién de frenos 17 7% 87%
Colo_cgmon de la vifieta del préximo 14 504 92%
servicio

Fallas por mala colocacion de 11 4% 96%
capuchones en candelas

Focos quemados 9 4% 100%
Total 255

Fuente: elaboracion propia.

Las acciones determinantes para la correccién de las causas principales

en reprocesos fueron:
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. Lavado deficiente: para mejorar la calidad del lavado, se realiz6 una rutina
de trabajo (apéndice 3), que permite establecer un orden adecuado,
incluyendo todos los aspectos criticos en un lavado de vehiculo. El cual

sera evaluado e inspeccionado previo a la entrega.

. Las distintas causas de reproceso, fueron normadas en el proceso de
mantenimiento, el cual puede observarse en el inciso 2.5.3 del presente
capitulo. Siendo también sujetos a evaluacion e inspeccion en el control

de calidad realizado previo a la entrega.

2.2.3. Calculo de la sigma inicial

Como complemento al analisis de los registros disponibles de reclamos y
reprocesos, se midid la sigma inicial para estos aspectos, con el fin de conocer
el nivel de calidad previo a la implementacion del proyecto y conocer los

avances alcanzados con el mismo.

El procedimiento para el célculo de la sigma de un proceso con variables
discretas, esta dividido en seis pasos muy sencillos, los cuales seran detallados

a continuacion:

. Paso 1: determinar los posibles defectos por unidad del proceso, lo cual
ya fue establecido para los reclamos y reprocesos del taller, en
forma conjunta con el Gerente y Jefe de taller, como puede

observarse en los apéndices 1y 2 respectivamente.

. Paso 2: conocer el numero de 6rdenes de trabajo facturadas en el periodo

de analisis.
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. Paso 3: conocer el nimero de reclamos o reprocesos del periodo en

andlisis.
. Paso 4: establecer los defectos por unidad, con la siguiente ecuacion.

DPO = D
(N x O)

. Paso 5: establecer los defectos por millon de unidades, con la siguiente
ecuacion.
DPMO = DPO X 1000000

. Paso 6: buscar el valor DPMO, en la tabla de conversiones de defectos
por millén de oportunidades en sigmas (anexo 2), para poder
determinar el valor de la sigma que corresponde a los reclamos o

reprocesos.

Explicados los pasos para calcular la sigma de reclamos o reprocesos, se

hizo el célculo de las sigmas iniciales de ambos aspectos.

Para reclamos, en el mes de febrero fueron recibidos 253, por distintas
causas, de un total de 1 523 ordenes de trabajo, segun los registros llevados
por el taller. Y sabiendo que las oportunidades que existen para recibir un
reclamo en cada vehiculo son 12 (apéndice 1), tal y como fue establecido por el

Gerente y Jefe de taller, es posible medir la sigma inicial de reclamos:
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Tabla IV. Célculo de la sigma inicial de reclamos

DPO = 253 = 0,0138432917
(1523 x 12)

DPMO = 0,0138432917 X 1000000 =  13843,29 13 843

Fuente: elaboracion propia.

Con el valor obtenido de DPMO, se busca el valor que corresponde en la
tabla para la conversion de defectos por millon de oportunidades en sigmas

(anexo 2), el cual da un valor de 3,70 que esta representado en la figura 14.

Figura 14. Sigma inicial de reclamos

—fr -8 —4r|-3r -2 -=-1lr r +lr + 20 43¢ 4r 4+ 5S¢ + O

Fuente: elaboracion propia.

Para reprocesos, en el mes de febrero fueron recibidos 249, por distintas
causas, de un total de 1 523 ordenes de trabajo, segun los registros llevados
por el taller. Y sabiendo que las oportunidades que existen para recibir un
reproceso en cada vehiculo son 20 (apéndice 2), tal y como fue establecido por

el Gerente y Jefe de taller, es posible medir la sigma inicial de reprocesos:
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TablaV. Célculo dela sigma inicial de reprocesos

DPO =

249 = 0,0081746553

DPMO = 0,0081746553 X 1000000 = 8 174,66 = 8175

(1523 x 20)

Fuente: elaboracion propia.

Con el valor obtenido de DPMO, se busca el valor que corresponde en la

tabla para la conversion de defectos por millon de oportunidades en sigmas

(anexo 2), el cual da un valor de 3,90 que esta representado en la figura 15.

Figura 15.

Sigma inicial de reprocesos
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Fuente: elaboracion propia.
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Determinado el valor inicial de la sigma de calidad para reclamos (3,70) y
reprocesos (3,90), representado en las figuras 14 y 15, respectivamente, se
pudo establecer el punto de partida para la implementacion del proyecto, con el
propasito de disminuir la cantidad de reclamos o reprocesos generados al taller
y por consiguiente mejorar la sigma de calidad para cada uno de estos
aspectos, aproximandose a la meta ideal de 6,00 que representa cero

reclamos y reprocesos.

2.2.4. Costos iniciales de la no calidad

El taller Nissan en particular, maneja sus costos de no calidad de acuerdo
al tiempo productivo que deja de vender mensualmente a causa de los
reprocesos que deben ser corregidos y que consumen el tiempo disponible de
los técnicos o lavadores, ya que cada hora de trabajo vendido a un cliente
representa Q. 300,00 de ingresos para el taller. Y siendo tan variable la
solucién de un reproceso, es imposible establecer un costo exacto de insumos
utilizados en cada uno de ellos, tomando en consideracion que la cantidad
utilizada en un reproceso no es significativa para el taller, mientras que el
impacto de los mismos se ve reflejado en el tiempo disponible del taller, por lo

gue los costos de no calidad son medidos bajo esta perspectiva.
Unicamente en el caso de los lavados deficientes, es posible establecer

un costo de insumos, ya que el taller tiene una cantidad establecida para cada

lavado, por lo que cada uno tiene un costo en insumos de Q. 10,00.
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Como fue establecido por el taller, un reproceso por lo regular requiere de
aproximadamente 6 minutos y en un lavado deficiente se necesita invertir 15
minutos para su correccion, con un costo de Q. 10,00 en insumos por cada uno
de los lavados deficientes corregidos. Y con los resultados del mes de febrero

(tabla XVII 'y XX), se puede establecer:

TablaVI. Céalculo de los costos de no calidad iniciales

Lavados deficientes, Febrero 2 011 Reprocesos, Febrero 2 011
Reclamos 32 Total 249
Reprocesos 49 Lavados 49
Total 81 Diferencia 200
Tiempo en lavados 81 x 15min = | 20 horasy 15 min
Tiempo en reprocesos 200 x 6min = 20 horas
Total | 40 horasy 15 min
Costos en mano de obra 41 horas x Q. 300,00 = Q. 12 300,00
Costos en insumos de lavado 81xQ. 10,00 c/u = Q. 810,00
Costos de no calidad finales 12 300,00 + 810,00 = Q. 13 110,00

Fuente: elaboracion propia.

Como puede observarse en la tabla VI, los costos de no calidad del taller
son fundamentalmente de ingresos que se dejan de percibir a causa del tiempo
invertido en reprocesos, con un valor de Q. 12 300,00 mensuales, mas el costo
de insumos en los lavados deficientes que deben corregirse, el monto total de
no calidad asciende a Q. 13 110,00.
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Estos Q. 13 110,00 que deja de percibir el taller, también representan
comisiones perdidas para los técnicos y lavadores, a causa del tiempo que

debe ser invertido en corregir y reprocesar los trabajos deficientes realizados.

En cuestion de reclamos, los costos generados no son totalmente
econémicos, ya que también existen reclamos de satisfaccién y clientes
silenciosos, los cuales son mucho mas peligrosos que un reclamo o reproceso,

gue representa un costo econémico.

Los reclamos econdmicos, se convierten automaticamente en reprocesos,
los cuales ya fueron mencionados anteriormente. Sin embargo un reclamo de
satisfaccion es aquel en donde el cliente informa su inconformidad pero no es
posible tomar ningln tipo de accion correctiva, mas haya de una disculpa. En
cuanto a los clientes silenciosos, son aquellos que nunca expresan su

inconformidad, por lo que el taller nunca se entera de su insatisfaccion.

Este tipo de reclamos de satisfaccion o los clientes silenciosos, causan en
el peor de los casos que el cliente deje de solicitar los servicios al taller,
generando publicidad negativa con familiares o amigos y la pérdida del cliente

con la competencia.

Como fue posible establecer, un reproceso tiene costos econOmicos
significativos. Pero en el caso de reclamos, el precio que se paga es mucho
mayor, ya que no puede ser corregido tan facilmente y depende directamente
del tipo de cliente, pues para uno la inconformidad puede ser minima, cuando

para otro la misma inconformidad puede ser catastrofica.
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Por lo que se hizo indispensable enfocar la estandarizaciéon del
procedimiento de servicio y los controles de calidad, en la reduccion y
prevencion de reclamos, ya que es el aspecto en donde las repercusiones son

mucho mas significativas a largo plazo.

Sin restar importancia a los reprocesos y los costos de no calidad
generados mensualmente, ya que estos también seran reducidos conforme el

procedimiento de servicio se acople y cumpla con los estandares establecidos.

El objetivo principal es garantizar los trabajos desde la primera vez y en
los casos que sucedan inconformidades, sean detectadas oportunamente con
los controles de calidad, evitando que el cliente reciba el servicio inconforme,
que es la situacién en donde se tienen mayores repercusiones y en donde es

mucho mas complicado realizar una correccion o retribucion de dafos.

2.3. Situacion inicial en relaciéon alas 5’s en el taller

Una herramienta bastante utilizada y que presenta grandes resultados por
su sencillez y facilidad al momento de su implementacion, es la metodologia de
las 5’s, la cual exige un compromiso total por parte del personal operativo y
administrativo, para poder inducir un cambio en el estado de animo, actitud y
comportamiento de la organizacion, lo que apoya el proceso de gestion para la

calidad.

Las 5's representan las iniciales de cinco palabras japonesas, cuyo
objetivo es lograr el funcionamiento mas eficiente seguro y uniforme de las
personas en el area de trabajo. A continuacion se presenta la situacion inicial

para cada una de las “s” en el area productiva del taller Nissan:

37



Seiri (seleccionar, clasificar, organizar o arreglar apropiadamente): el
propoésito de seiri o seleccionar, consiste en retirar todos los elementos
gue no son necesarios para las operaciones de mantenimiento. Los
elementos necesarios se deben mantener cerca del lugar de trabajo,
mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio o eliminar por

completo.

En el taller Nissan no se tenia una seleccion, se pudo observar que en las
areas de trabajo se tenian latas y envases vacios junto a los que aun
tenian producto. En las cajas de herramienta, los técnicos guardaban sus
articulos personales y alimentos del dia. También se almacenaba equipo

movil y de uso comun, a pesar de no estar siendo utilizado.

Seiton (ordenar): el propdsito de seiton u orden, consiste en organizar los
elementos que ya han sido clasificados como necesarios, de modo que se

puedan encontrar con facilidad.

En el area productiva del taller, se pudo observar que por la misma falta
de seleccion, no se podia mantener una estacion de trabajo ordenada, ya
que la basura y equipo mévil ocupaba espacios innecesarios que
impedian organizar de forma adecuada la herramienta realmente
necesaria. Causando pérdida de tiempo en busqueda de herramientas,
equipo movil e incluso suministros, pues se confundian con las latas y

envases vacios que aun almacenaban.
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Seiso (limpiar): el propésito de seiso o limpiar, busca eliminar el polvo y
suciedad de todos los elementos del area productiva. Pero implica un
pensamiento superior a una limpieza comun, exige la busqueda intensa e
identificacion de fuentes de suciedad y contaminacion para tomar acciones
de raiz para su eliminacion, de lo contrario, seria imposible mantener

limpio y en buen estado el area de trabajo.

Fue posible identificar varias fuentes de suciedad en el taller, como
aceites derramados, equipo y herramienta engrasada. Principalmente, se
pudo observar que conforme transcurria la jornada laboral, la estacion o
lugar de trabajo de cada técnico empeoraba en suciedad y no existia
ningun tipo de accion que corrigiera la situacion, causando que se

trabajara en medio de la misma.

Seiketsu (estandarizar): el propésito de seiketsu o estandarizacién, es la
metodologia que permite mantener los logros alcanzados con la aplicacién
de las tres primeras "s". Si no existe un proceso para conservar los
logros, es posible que el area de trabajo nuevamente llegue a tener
elementos innecesarios y se pierda el orden y la limpieza alcanzada con

las acciones previamente realizadas.

Es necesario establecer normas de trabajo, asignar lugares y sefalizarlos
para todo el equipo utilizado en el taller, con el fin de estandarizar la
selecciéon, el orden y la limpieza del taller. Estableciendo reglas de
operacion que permitan mantener la correccion de los aspectos

[{Pegl)

detectados en las tres primeras “s”.
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2.4.

Shitsuke (disciplina 0 mantener): el propdésito de shitsuke o disciplina,
significa convertir en habito el empleo y utilizaciéon de los métodos

establecidos y estandarizados para las cuatro “s” anteriores.

Por las condiciones observadas en el taller, es facil identificar las acciones

[{Pg )

necesarias para implementar las cuatro primeras “s” ya que estas se
determinan por observacién. Pero es imposible determinar el compromiso
y disposicién del personal para cumplir disciplinadamente los métodos
establecidos hasta convertirlos en hébitos de trabajo, ya que esto depende

de la actitud de cada persona.

Unicamente se podran establecer los métodos de seguimiento y control
que faciliten mantener los logros alcanzados con la implementacién de la
técnica de las 5's. Esperando que el personal pueda observar en la
practica los beneficios de la utilizacidn permanente de las herramientas
gue proporciona esta técnica, para que la conviccién permita convertir en

un habito de trabajo las actividades establecidas en un corto plazo.

Desarrollo del procedimiento de servicio estandarizado

Un procedimiento de servicio que no esta estandarizado, es muy dificil de

medir y evaluar. Siendo una de las causas principales de inconformidad en el

taller Nissan, por lo que para implementar la metodologia six sigma, es

indispensable su estandarizacion.
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El procedimiento de servicio se divide en 6 etapas principales, donde se
determind la secuencia adecuada de actividades para cada una de ellas,
desarrollando un proceso estandarizado, con una narrativa que cuenta con su
respectivo diagrama de flujo, en donde se detallan y explican las actividades a
realizar, permitiendo al colaborador comprender sus responsabilidades de una

mejor manera.

2.4.1. Recepcion

Se desarrollé con el apoyo de los asesores técnicos de servicio. Quienes
de forma conjunta describieron las actividades realizadas, en donde fueron
incluidos los aspectos necesarios para la correccién de las causas de reclamo
detectadas inicialmente, estableciendo un método practico que permite
establecer y asignar fechas promesa de entrega, sin incurrir en retrasos.

La narrativa para esta etapa se presenta en la tabla VII, complementada
por el diagrama de flujo correspondiente en la figura 16, haciendo relacién con

el nimero de la descripcion y el namero de la figura en el diagrama.

Tabla VII.  Narrativa del proceso de recepcién

# Responsable Descripcién

Estaciona frente a la garita de servicio el vehiculo, la cual
esta ubicada en la entrada del taller.

Busca el nimero de placa en el listado de citas
programadas.

Cliente

2 Guardia de seguridad ) )
Nota: El listado de citas programadas, es entregado por la

Coordinadora de servicio al cliente, al finalizar la jornada del dia
anterior.

Saluda al cliente y se presenta por su nombre, siendo
cortés y respetuoso.

3 Guardia de seguridad

Nota: Si el cliente tiene cita, debe saludarlo por su nombre.
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Continuacioén tabla VII...

Direcciona al cliente al area de recepcion.

Guardia de ) ) )
4 Nota: Asegurando que los clientes con cita se coloquen en el area de

seguridad . . : o
citas y los que no latienen, en el area de recepcion normal. Ya que la
prioridad de recepcién es para los clientes con cita.

Saluda al cliente amable y respetuosamente.

Nota: Cuando todos los ATS se encuentran ocupados, la
5 ATS Coordinadora de servicio al cliente, debe acercarse y saludar.
Disculpandose por las molestias y la espera, invitando al cliente a
pasar a la sala de espera, ofreciéndole bebida o café, mientras un
ATS se desocupa.

Pregunta el motivo de su visita al taller de servicio Nissan.

6 ATS Nota: Cuando el cliente cuenta con una cita, los datos del vehiculo y
requerimientos del cliente, ya deben estar impresos, evitando volver a
preguntar el motivo de la visita.

Coloca los cobertores o protectores al vehiculo, mientras
conversa amigablemente con el cliente. Los cobertores
indispensables son para el timoén, freno de mano, palanca
de velocidades, asiento piloto y copiloto. Ademas se coloca
7 ATS una alfombra de papel en el suelo del piloto y un tope para
la puerta del mismo.

Nota: Es importante que el Cliente observe todos los protectores que
se colocan a su vehiculo, por motivos de proteccién y resguardo de
sus intereses de limpieza.

Realiza una inspeccién del vehiculo, con apoyo del formato
de recepcién 360° (anexo 1), invitando al cliente para que lo
acompafie en el recorrido.

8 ATS
Nota: Aprovecha el recorrido 360°, para preguntar por cualquier
incidente que haya ocurrido al vehiculo y si fuera necesario lo anota
en el formato. También es importante anotar todos los comentarios
realizados por el cliente, en cuanto a ruidos o fallas detectadas.

Revisa que no queden pertenencias de valor dentro del
vehiculo.

9 ATS Nota: Por motivos de seguridad, debe solicitarse al cliente que retire
sus objetos de valor. Pero cuando no es posible, todos se llevan a la
caja de seguridad en donde, junto con el cliente, se guardan y
registran. Para evitar conflictos posteriores, este registro debe ser
firmado de conformidad por el cliente.

Establece con el cliente, los trabajos y reparaciones que
seran realizadas, de acuerdo al kilometraje, problemas o
solicitudes realizadas.

10 ATS Nota: Este momento es oportuno, para que con los datos recopilados
en el formato de recepcion 360°, se ofrezcan trabajos adicionales,
como la instalacién de accesorios, reparacién de golpes y rayones,
lustrado, pulido, polarizado, etc. Sin presionar al cliente, para que
compre, Unicamente como sugerencias que mejoraran las
condiciones del vehiculo.
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Continuacion tabla VII...

11

ATS

Consulta a Torre de control la disponibilidad del taller, para
poder establecer una fecha promesa de entrega, de
acuerdo a los trabajos solicitados por el cliente.

Nota: Cualquier trabajo que se prometa al cliente, sin consultar
previamente con el Controlador, no serd programado con prioridades
especiales, por lo que el ATS deberd comunicarse con su cliente,
disculpandose por las molestias e indicandole la fecha promesa en la
cual podré ser entregado su vehiculo.

12

Controlador

Verifica el tablero de programacion, donde tiene
programados los trabajos por prioridad y fecha promesa.
Estableciendo e informando al ATS, la fecha promesa en la
cual puede entregarse el trabajo solicitado por el cliente.

13

ATS

Informa al cliente la fecha promesa en la cual puede
entregarse el trabajo solicitado, la cual fue establecida por el
Controlador.

Nota: Cuando el cliente no tiene el tiempo suficiente para dejar su
vehiculo, se programa inmediatamente una cita, en donde se pueda
priorizar el trabajo solicitado por el cliente.

14

ATS

Genera la orden de trabajo (OT), con los datos del cliente
(nombre completo, direccion y teléfonos de contacto).

15

ATS

Informa al cliente sobre el valor aproximado de los trabajos
solicitados.

16

ATS

Imprime la OT, entregando la original al cliente, junto con
una copia del formato de recepcion 360°.

17

ATS

Solicita la firma del cliente, en la OT y en el formato de
recepcién 360° original.

Nota: Es indispensable solicitar la firma del cliente en la copia de la
OT y original del formato de recepcion 360°, ya que es el respaldo de
que el cliente acepta la fecha promesa de entrega y aprueba los
trabajos que se realizaran a su vehiculo.

18

ATS

Entrega la contrasefa del vehiculo al cliente, aclarando que
es requisito indispensable para poder recoger el vehiculo,
de lo contrario no ser4 entregado.

19

ATS

Despide al cliente y le informa del seguimiento telefénico
que le dar4, para mantenerlo informado del avance de su
vehiculo o de novedades que puedan surgir durante los
trabajos que seran realizados.

20

ATS

Identifica las llaves del vehiculo, con un llavero, de color y
namero Unico, con el cual serd identificado dentro del
procedimiento de servicio.

21

ATS

Coloca las llaves en el tablero de recepcion, para que sea
trasladado al area de pendientes de asignacion.

Nota: El piloto de pista debe estar pendiente, para que al momento de
finalizar la recepcion de un vehiculo, este sea trasladado, evitando la
saturacién del area de recepcion.

43




Continuacion tabla VII...

Traslada una copia de la OT a la Torre de control,
22 ATS metiéndola dentro de la carpeta que corresponde al color y
numero de identificacién asignado.
23 Piloto de pista Recoge las llaves del vehiculo en el tablero de recepcién.
24 Piloto de pista Traslada el vehiculo al area de pendientes de asignacion.
Coloca las llaves del vehiculo trasladado, en el tablero
25 Piloto de pista general de llaves, de acuerdo a la posicion en donde fue
estacionado.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16.

Diagrama de flujo para el proceso de recepcion

Taller Nissan, Excel Automotriz

7\

)

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos

O Etapa: Recepcién

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

DIAGRAMA DE FLUJO
Afo: 2,011
Hoja: 1 de 3

Método: Propuesto

Inicio

Estacionarse frente a la
garita de servicio
(Cliente)

Buscar el nimero de placa
en el listado de citas
(Guardia de seguridad)

Saludar al cliente, cortes y
respetuosamente
(Guardia de seguridad)

Direccionar al cliente al
area de recepcion
(Guardia de seguridad)

Saludar al cliente, amable y
respetuosamente
(ATS)

Preguntar el motivo de la
visita al taller de servicio
(ATS)

Colocar los cobertores y
protectores al vehiculo
(ATS)

Realizar la inspeccion 360°,
acompafiado del cliente
(ATS)

OO0

Revisar que no queden
pertenencias de valor en el
vehiculo
(ATS)

Establecer con el cliente los
trabajos y reparaciones que
seran realizadas
(ATS)
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Continuacion figura 16...

Taller Nissan, Excel Automotriz

7N\

o

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez
Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos

O Etapa: Recepcion

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

DIAGRAMA DE FLUJO

Afio: 2,011
Hoja: 2 de 3

Método: Propuesto

OO OOCOCOEEEe

Consultar a Torre de control, la
disponibilidad del taller
(ATS)

Verificar el tablero de
programacién, para establecer
fecha promesa de entrega
(Controlador)

Informar al cliente, la fecha en
que puede entregarse el trabajo
solicitado
(ATS)

Generar la OT, con los
datos del cliente
(ATS)

Informar al cliente el valor
aproximado de los trabajos
(ATS)

Imprimir OT, entregando la
original y una copia del
formato 360° realizado

(ATS)

Solicitar firma del cliente,
en el formato 360° original y
copiade la OT
(ATS)

Entregar la contrasefia del
vehiculo al cliente
(ATS)

Despedirse del cliente e
informa el seguimiento
telefénico que le dara
(ATS)

Identificar las llaves del vehiculo,
con un llavero de color y nimero
unico, para identificarlo en e
proceso productivo
(ATS)
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Continuacion figura 16...

Taller Nissan, Excel Automotriz 7N\
- 5@!

o DIAGRAMA DE FLUJO

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzalez Afo: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos Hoja: 3de 3

O Etapa: Recepcién

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

Colocar las llaves en el
tablero de recepcién
(ATS)

Trasladar copiadelaOT ala
Torre de control, metiéndola
en una carpeta con el mismo
numero y color asignado
(ATS)

Resumen
diagrama de flujo para Recepcion

Operacion Q 22
Transporte :> .

Y
N

Almacenaje V 1

Total: 26

Recoger las llaves del vehiculo
en el tablero de recepcion
(Piloto de pista)

Trasladar el vehiculo al area
de pendientes e asignacion
(Piloto de pista)

Combinada

Colocar las llaves en el tablero
general de llaves, segun la posicion
en donde fue estacionado el vehiculo
(Piloto de pista)

Area de vehiculos
pendientes de asignar

R OSSO ORORC

Fuente: elaboracion propia.

2.4.2. Asignhacion

Se desarroll6 con el apoyo del controlador del trabajo. Quien describi6 las
actividades realizadas en la torre de control, en donde también se incluyeron
los aspectos para el control de la calidad, haciendo necesario y obligatorio el

mismo para poder darle cierre al trabajo.
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La narrativa para esta etapa se presenta en la tabla VI, complementada
por el diagrama de flujo correspondiente en la figura 17, haciendo relacion con

el nimero de la descripcion y el nimero de la figura en el diagrama.

Tabla VIII. Narrativa del proceso de asighacion

# Responsable Descripcion
Asigna fechas promesa de entrega a los trabajos que
estan siendo recibidos por los ATS.

1 Controlador Nota: El criterio para asignar las fechas promesa de entrega, se
centra en la utilizacién del tablero de asignaciéon, donde pueden
observarse los tiempos disponibles de cada técnico. Permitiendo
establecer el momento en que un trabajo podré ser asignado y con
la duracién del mismo, determinar la hora y fecha de finalizacion.

Revisa las OT recibidas, clasificAndolas segun la fecha

2 Controlador . .

promesa y tipo de trabajo.

Adjunta a la OT el check list para control de calidad interno
3 Controlador )

(figura 26).
4 Controlador Organiza la carga de trabajo del taller, de manera

equitativamente y justa para todos los técnicos del taller.
Asigna la OT en el tablero de asignacion y control.

Nota: Existen prioridades en la asignacion, las cuales son tomadas
en cuenta al momento de programar los trabajos del taller,
5 Controlador buscando la manera de cumplir con las fechas promesa de entrega.
Dichas prioridades deben manejarse en el siguiente orden:

a) Reclamos o reprocesos

b) Citas

c) Clientes del taller

d) Garantias
Comunica al técnico la asignacion de un nuevo trabajo,
indicando el niumero y color asignado para el vehiculo.
Entregando a la vez la OT respectiva.

6 Controlador Nota: Cuando son recibidos reclamos o reprocesos, deben ser

asignados al mismo técnico mecanico que trabajo inicialmente el
vehiculo. Unicamente en casos especiales se asignan reclamos o
reprocesos a técnicos distintos, como ausencias por enfermedad y
vacaciones.

Solicita en el tablero de llaves general, la llave que
corresponde al vehiculo asignado.
8 Técnico mecéanico Traslada el vehiculo a su bahia de trabajo.

Técnico mecanico
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Continuacion tabla VIII...

Técnico mecanico

Realiza todas las operaciones descritas en la OT que
corresponde al vehiculo.

Nota: Durante el procedimiento de servicio, pueden surgir
imprevistos que requieran de mayor tiempo para su solucion, por lo
que el técnico debe comunicar al Supervisor encargado, antes del
vencimiento de la fecha promesa. Siendo el Supervisor
responsable de informar a Torre de control y al ATS asignado, para
gue sea solicitada la modificacién y extensién de tiempo con el
cliente.

10

Técnico mecanico

Solicita al Supervisor encargado, al momento de finalizar
el trabajo requerido en la OT, la inspeccion de calidad.

11

Supervisor o Piloto de
prueba

Realiza la evaluacion de calidad, con el apoyo del check
list adjunto en la OT. (figura 26)

Nota: Cuando el control de calidad encuentra inconformidades en el
trabajo realizado, es necesario su inmediato reproceso.
Necesitando verificar y validar nuevamente la correccién de la
misma.

12

Técnico mecanico

Traslada el vehiculo al area de lavado, cuando han sido
satisfechas las solicitudes del cliente.

13

Técnico mecanico

Comunica al Controlador la finalizacion del trabajo,
devolviendo la OT entregada inicialmente.

Nota: Al momento de reportar la finalizacion del trabajo,
automaticamente el Controlador tiene un nuevo trabajo para asignar
al técnico, el cual es entregado y explicado.

14

Controlador

Asigna e informa a los lavadores la secuencia de lavado,
de acuerdo a la fecha promesa de entrega mas proxima.

15

Coordinadora de
servicio al cliente

Informa la finalizaciéon de cada lavado al Controlador.

16

Controlador

Cierra la OT en el sistema de la empresa.

17

Controlador

Entrega las OT cerradas al area de Pre-factura.

Nota: Las OT finalizadas y cerradas, se entregan a pre-factura, para
gue preparen el detalle de actividades y gastos totales, permitiendo
gue cuando el Cliente llegue por su vehiculo el proceso de pago y
entrega sea lo mas agil posible.

18

Controlador

Informa a la Coordinadora de servicio al cliente y ATS
responsable, el cierre de la OT.

Nota: Unicamente puede ser cerrada una OT, cuando el control de
calidad interno ha sido aprobado por el Supervisor encargado, el
cual se valida con su firma en la misma. Y cuando se confirma la
finalizacion del lavado.
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Continuacion tabla VIII...

Llama e informa al Cliente la finalizacion del trabajo en su
vehiculo, proponiéndole su entrega en cuanto le sea

posible.
19 ATS
Nota: En los momentos de alta afluencia vehicular, la Coordinadora
puede encargarse de llamar e informar al cliente, pero es preferible
gue lo haga directamente el ATS encargado.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 17. Diagrama de flujo para el proceso de asignacion

Taller Nissan, Excel Automotriz

O
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez

Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos

O Etapa: Asignacion
O Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

DIAGRAMA DE FLUJO

Afio: 2,011
Hoja: 1 de 2

Método: Propuesto

Inicio

Asignar fechas de
entrega
(Controlador)

Revisar las OT recibidas y
clasificarlas
(Controlador)

Adjuntar el check list para el
control de calidad interno
(Controlador)

Organizar y distribuir la
carga de trabajo
(Controlador)

Asignar la OT en el tablero
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(Controlador)

Comunicar al técnico
mecanico el trabajo asignado
(Controlador)

Solicitar la llave del
vehiculo asignado
(Técnico mecénico)

Trasladar el vehiculo a su
bahia de trabajo
(Técnico mecénico)

Realizar todas las operaciones
9 descritas en la OT
(Técnico mecéanico)

Solicitar al supervisor, el
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(Técnico mecénico)

O OO LG
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Continuacion figura 17...

Taller Nissan, Excel Automotriz 7N\

L
B DIAGRAMA DE FLUJO
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez Afio: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos Hoja: 2 de 2
O Etapa: Asignacion
o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

L ®

Realizar |a evaluacion de calidad
al vehiculo terminado
(Supervisor)

11

Trasladar el vehiculo terminado
12 al 4rea de lavado
(Técnico mecanico)

Comunicar al Controlador la
finalizacion del trabajo
(Técnico mecénico)

Asignar e informar a lavadores
la secuencia de lavado
(Controlador)

Informar la finalizacién
de cada lavado
(Coordinadora de
servicio al cliente)

Resumen
diagrama de flujo para Asignacién

Cerrar la OT en el sistema
de laempresa
(Controlador)

Operacién 13

Entregar las OT cerradas al
area de Pre-factura

Transporte
P (Controlador)

Combinada Informar ala Coordinadora y
ATS responsable, el cierre
delaOT

(Controlador)

Almacenaje

Llamar e informar al Cliente
la finalizacién del trabajo

Total: 20 (ATS)

Area de vehiculos
terminados

R OLORORR OO

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.3. Mantenimiento

Se desarroll6 con el apoyo de los técnicos mecéanicos, supervisores y
controlador del trabajo. Siendo la etapa mas compleja de desarrollo, debido a
la existencia de 14 técnicos mecdanicos, quienes tienen su forma particular de

trabajo.

Por lo que se requirio de varias revisiones y puestas a prueba del proceso
estandarizado, debido a que no todos quedaban conformes con la secuencia
de actividades propuesta. Pero al final, logroé establecerse una secuencia que
permite considerar todos los puntos necesarios de inspeccidén y mantenimiento,
de una forma ordenada y practica. Con la salvedad que por la gran variedad
de vehiculos trabajados en el taller y la diversidad de solicitudes del cliente,
esta puede variar dependiendo el vehiculo y modelo.

Finalmente, con el proceso estandarizado, se lograron establecer las
actividades necesarias para facilitar el control de calidad y la reduccion de
reprocesos, permitiendo a los técnicos contar con una guia de trabajo que los
ayuda a recordar los puntos de evaluacion, inspeccion y mantenimiento,
basicos para un trabajo completo y de calidad, aunque en algunos casos la

secuencia se vea modificada por las necesidades del caso.
La narrativa para esta etapa se presenta en la tabla 1X, complementada

por el diagrama de flujo correspondiente en la figura 18, haciendo relacion con

el numero de la descripcion y el nimero de la figura en el diagrama.
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Tabla IX.

Narrativa del proceso de mantenimiento

Responsable

Descripcién

Técnico mecanico

Lee OT, de principio a fin, para conocer y comprender las
solicitudes realizadas por el cliente.

Técnico mecanico

Actualiza, fecha, hora, color y nimero del trabajo asignado,
en el tablero de seguimiento del puente.

Técnico mecanico

Revisa el funcionamiento de la bocina o claxon. También se
asegura del juego libre del pedal de embrague.

Técnico mecanico

Revisa y alinea los chorros de los parabrisas. También se
asegura que no tenga luces quemadas.

Técnico mecanico

Levanta el capo y coloca protectores cubre loderas.

Técnico mecanico

Realiza una inspeccién visual, general del motor, en busca
de aspectos o puntos potenciales de falla. Dentro de las
actividades se encuentra:
a) Quita el tapon del radiador.
b) Inspecciona el motor, en busca de fugas y revisando la
tension de las fajas exteriores.

Técnico mecanico

Coloca patas del puente, en los puntos correctos de apoyo
del vehiculo, para poder elevarlo sin causar dafios.

Técnico mecanico

Levanta el puente, elevando el vehiculo, a una altura que le
permita ejecutar los trabajos en la parte baja del mismo, de
forma cémoda.

Técnico mecanico

Realiza una inspeccion visual, general de la parte baja del
motor, verificando o confirmado fugas, golpes o dafos en el
tren delantero y trasero.

Nota: Cualquier observacion o recomendacion debe ser anotada en la
OT y notificada al ATS encargado.

10

Técnico mecanico

Afloja tornillo diferencial trasero, cuando ya esta colocado en
una posicion adecuada el deposito reciclador, para luego
drenar y colocar nuevamente el tonillo de drenado,
asegurandose de hacerlo de forma correcta, segun aplique
en el vehiculo.

Nota: Mientras es drenado el aceite, se afloja el tornillo de llenado.

11

Técnico mecanico

Afloja tornillo de transmisién mecéanica, cuando ya esta
colocado en una posicién adecuada el deposito reciclador,
para luego drenar y colocar nuevamente el tonillo de
drenado, asegurandose de hacerlo de forma correcta, segun
aplique en el vehiculo.

Nota: Mientras es drenado el aceite, se afloja el tornillo de llenado.

12

Técnico mecanico

Afloja tornillo de transfer, cuando ya esta colocado en una
posicion adecuada el deposito reciclador, para luego drenar y
colocar nuevamente el tonillo de drenado, asegurandose de
hacerlo de forma correcta, segun aplique en el vehiculo.

Nota: Mientras es drenado el aceite, se afloja el tornillo de llenado.
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Continuacion tabla 1X...

13

Técnico mecanico

Afloja tornillo diferencial delantero, cuando ya esta colocado
en una posicién adecuada el deposito reciclador, para luego
drenar y colocar nuevamente el tonillo de drenado,
asegurandose de hacerlo de forma correcta, segin aplique
en el vehiculo.

Nota: Mientras es drenado el aceite, se afloja el tornillo de llenado.

14

Técnico mecanico

Afloja el tornillo de la aceitera, para poder drenar el aceite
del motor.

15

Técnico mecanico

Quita el filtro de aceite y lo coloca en el depdsito reciclador,
para botarle el aceite del interior, segin aplique en el
vehiculo.

16

Técnico mecanico

Sustituye arandela del tornillo de la aceitera y limpia el area
de la aceitera, donde se debe colocar el tornillo y el filtro,
para luego colocarlos, asegurdndose de hacerlo de forma
correcta.

17

Técnico mecanico

Afloja tornillo inferior del radiador, cuando ya esta colocado
en una posicién adecuada el depdsito, para luego drenar y
colocar nuevamente el tonillo de drenado, asegurandose de
hacerlo de forma correcta, segun aplique en el vehiculo.

18

Técnico mecanico

Vierte el aceite al diferencial delantero, segun la capacidad
del vehiculo.

19

Técnico mecanico

Vierte el aceite al diferencial trasero, segun la capacidad del
vehiculo.

20

Técnico mecanico

Vierte el aceite a la transmisibn mecanica, segun la
capacidad del vehiculo.

21

Técnico mecanico

Vierte el aceite al transfer, segun la capacidad del vehiculo.

22

Técnico mecanico

Lubrica y da mantenimiento, a las partes moviles que asi lo
permitan, segin el modelo del vehiculo.

23

Técnico mecanico

Baja el puente, colocando el vehiculo, a una altura que le
permita desmontar ruedas y dar mantenimiento al sistema
de frenos, de una forma comoda.

24

Técnico mecanico

Quita las cuatro ruedas, para evaluar, ajustar y dar
mantenimiento al sistema de frenos, en cada una de las
posiciones de las ruedas y tuberias.

25

Técnico mecanico

Coloca las cuatro ruedas, de vuelta a su posicion.
Revisando y calibrando la presién de aire para cada una.

26

Técnico mecanico

Baja el puente en su totalidad, regresandolo a su posicion
original, quitando las patas del mismo.

27

Técnico mecanico

Cambia las bujias del vehiculo, cuidando y asegurandose
de hacerlo de forma correcta y sin dafiar las roscas, segun
aplique en el vehiculo.

28

Técnico mecanico

Sustituye el filtro de gasolina y el filtro de aire.

Nota: El filtro de gasolina es cambiado por la parte superior o inferior,
dependiendo del tipo y modelo del vehiculo, por lo que de requerir el
cambio por la parte inferior, es realizada antes de bajar el puente.
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Continuacion tabla 1X...

29

Técnico mecanico

Quita el tapdn del depdsito de liquido de frenos, para poder
succionar el sucio y cambiar por un liquido limpio, con
condiciones optimas de funcionamiento.

30

Técnico mecanico

Quita el tapén del depdsito de fluido hidraulico, para poder
succionar el sucio y cambiar por un fluido limpio, con
condiciones optimas de funcionamiento.

31

Técnico mecanico

Vierte liquido de frenos nuevo, seglin la capacidad del
vehiculo y coloca el tapon, asegurandose de hacerlo de
forma correcta.

32

Técnico mecanico

Vierte fluido hidraulico nuevo, segun la capacidad del
vehiculo y coloca el tapon, asegurandose de hacerlo de
forma correcta.

33

Técnico mecanico

Vierte el refrigerante en el radiador, segln la capacidad del
vehiculo y el proceso de llenado, luego coloca el tapén,
asegurandose de hacerlo de forma correcta.

34

Técnico mecanico

Quita el tapon de llenado para el aceite de motor, para
verter el aceite, segun la capacidad del vehiculo y
colocando nuevamente el tapén, asegurandose de hacerlo
de forma correcta.

35

Técnico mecanico

Limpia terminales de la bateria.

36

Técnico mecanico

Arranca el motor, para que el nuevo aceite circule en todo el
motor.

37

Técnico mecanico

Limpia y lubrica, las chapas y bisagras del vehiculo.

38

Técnico mecanico

Apaga el motor y confirma que no haya derrame de aceite y
que el nivel sea correcto.

39

Técnico mecanico

Aprieta cada una de las ruedas, con el torque necesario.

40

Técnico mecanico

Retira protectores cubre loderas y cierra el capo.

41

Técnico mecanico

Elabora y coloca la vifieta del pr6ximo servicio.

42

Técnico mecanico

Realiza las anotaciones que sean necesarias en la OT,
relacionado con los trabajos realizados o los que son
sugeridos, para asegurar el correcto desempefio del
vehiculo.

Nota: Si es necesaria alguna reparacion adicional, se le dara prioridad
a la misma, preparando un presupuesto, el cual debe ser entregado
al ATS encargado para gestionar su autorizacion.
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Continuacion tabla 1X...

Supervisor o piloto de | Realizar el control de calidad, con apoyo del check list
43 prueba establecido (figura 26).
44 Técnico mecanico Trasladar el vehiculo al area de lavado.

Observaciones adicionales:
1) Este proceso técnico, esta sujeto a cambios, pues depende directamente del resumen de trabajos que genera
el sistema de la empresa al momento de la asignacion de la OT, donde son detallados los aspectos y actividades

que se deben realizar, de forma mas especifica.

2) Es necesario que el resumen de trabajos asignado para cada OT, sea chequeado conforme los trabajos son
realizados, como un apoyo de control para el técnico mecénico, que le permita asegurar la realizacion de todas las
actividades necesarias para el mantenimiento o reparacion.

3) Cuando suceden imprevistos, como faltante de piezas o reprocesos, es necesario informar al ATS encargado,
para que el Cliente sea informado, solicitando su comprensiéon y modificacion la fecha de entrega promesa, para
poder cumplir con el servicio ofrecido, con un alto nivel de calidad.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 18. Diagrama de flujo para el proceso de mantenimiento

Taller Nissan, Excel Automotriz 7\
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o DIAGRAMA DE FLUJO

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzalez Afio: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos Hoja: 1de 5

O Etapa: Mantenimiento

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto
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Continuacion figura 18...

Taller Nissan, Excel Automotriz
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Drenar aceite de la transmision
mecanica, quitando y colocando
el tornillo adecuadamente
(Técnico mecénico)

Drenar aceite del transfer,
quitando y colocando el
tornillo adecuadamente

(Técnico mecénico)

Drenar aceite del diferencial
delantero, quitando y colocando
el tornillo adecuadamente
(Técnico mecanico)

Aflojar tornillo de la
aceitera
(Técnico mecénico)

Quitar filtro de aceite
(Técnico mecanico)

Sustituir arandela del
tornillo de la aceiteray
colocarlo adecuadamente
(Técnico mecanico)

Drenar agua del radiador,
quitando y colocando el tornillo
adecuadamente
(Técnico mecanico)

Verter aceite diferencial
delantero, segln capacidad
(Técnico mecanico)

Verter aceite diferencial
trasero, segun capacidad
(Técnico mecéanico)

Verter aceite de transmision
mecénica trasero, segin
capacidad
(Técnico mecénico)
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Continuacion figura 18...

Taller Nissan, Excel Automotriz 7N\
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o DIAGRAMA DE FLUJO

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez Afo: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos Hoja: 3de 5

O Etapa: Mantenimiento

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto
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mecanica trasero, segin
capacidad
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Lubricar y dar
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(Técnico mecéanico)
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(Técnico mecénico)
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(Técnico mecénico)

Drenar fluido hidraulico
(Técnico mecénico)
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Continuacion figura 18...

Taller Nissan, Excel Automotriz
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o DIAGRAMA DE FLUJO
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos
O Etapa: Mantenimiento
o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

Afo: 2,011
Hoja: 4de 5

Método: Propuesto
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Verter liquido de frenos, segin
capacidad
(Técnico mecéanico)

Verter fluido hidraulico, segtn
capacidad
(Técnico mecéanico)

Verter refrigerante al radiador,
segun capacidad
(Técnico mecénico)

Verter aceite de motor, segin
capacidad y tapando
correctamente la aceitera
(Técnico mecéanico)

Limpiar terminales de
la bateria
(Técnico mecéanico)

Arrancar el motor, para
que el aceite circule
(Técnico mecénico)

Limpiar y lubricar, las chapas
y bisagras del vehiculo
(Técnico mecénico)

Apagar el motor y verificar
que no hayan derrames de
aceite y los niveles sean
correctos
(Técnico mecéanico)

Apretar ruedas, con el torque
necesario
(Técnico mecéanico)

Retirar protectores cubre
loderas y cierra el capo
(Técnico mecanico)
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Continuacion figura 18...

Taller Nissan, Excel Automotriz .A{!Ef\f!!
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o DIAGRAMA DE FLUJO
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez Afo: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos Hoja: 5de 5
O Etapa: Mantenimiento
o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

Resumen

diagrama de ﬂUjO para PrOdUCCién Elaborar y colocar la vifieta
del préximo servicio
(Técnico mecanico)

Operacion Q 20

Inspeccion 1

Realizar anotaciones y
recomendaciones en la OT
(Técnico mecanico)

Transporte 1
Realizar el control de
43 calidad establecido
/ \ K j (Supervisor)
\ / 22

Almacenaje v 1

Total: 45 v Area de vehiculos

Combinada

Trasladar el vehiculo al
area de lavado
(Técnico mecéanico)

paralavado

Fuente: elaboracion propia.

2.4.4. Lavado

Se desarroll6 con el apoyo de los lavadores, controlador del trabajo y
coordinadora de servicio al cliente. Quienes de forma conjunta describieron las
actividades requeridas para realizar un lavado de vehiculo. Donde fue posible
identificar cinco subprocesos principales, los cuales se describen y detallan en

la rutina de trabajo para lavado (apéndice 3).
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La narrativa para esta etapa se presenta en la tabla X, complementada
por el diagrama de flujo correspondiente en la figura 19, haciendo relacién con

el nimero de la descripcion y el nimero de la figura en el diagrama.

Tabla X. Narrativa del proceso de lavado

# Responsable Descripcion
Indica al Lavador, el vehiculo que corresponde lavar, segun
la prioridad de las fechas promesa de entrega.

1 Controlador Nota: Este proceso no es obligatorio, Gnicamente se lleva a cabo,
cuando existe mas de 2 vehiculos en espera de lavado. De lo
contrario el Lavador identifica y elige el vehiculo, segin vayan
terminando sus procesos de servicio o mantenimiento, dentro del
taller.

Identifica el vehiculo que esta pendiente o a la espera de
lavado.
3 Lavador(es) Traslada el vehiculo al &rea de lavado.
Realiza la limpieza y lavado del todo el vehiculo,
dividiéndolo en cinco subprocesos, que son:

a) Lavado de Motor

b) Limpieza Externa

C) Limpieza Interna

d) Secado del Vehiculo

e) Acabados del Vehiculo

2 Lavador(es)

4 Lavador(es)

Nota: Cuando el lavado es realizado en parejas, debe llevarse a cabo
con el apoyo de larutina de trabajo para lavado en pareja (apéndice 7)
y cuando el lavado es realizado por un solo lavador, deben realizarse
todas las operaciones indicadas en la rutina para cada subproceso,
respetando las fases establecidas.

Traslada el vehiculo, al area asignada para vehiculos
terminados.

Entrega las llaves al Encargado del tablero de llaves,
indicando la posicién en la cual fue parqueado el vehiculo.
Realiza un control de calidad, previo a que el duefio del
vehiculo, llegue a recogerlo. Detectando con tiempo,
Coordinadora de cualquier deficiencia en el lavado y solicitando su correccién

7 . . ; i
servicio al cliente inmediata.

5 Lavador(es)

6 Lavador(es)

Nota: Esta revision se realiza de forma aleatoria, con un minimo de 15
vehiculos diarios.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 19. Diagrama de flujo para el proceso de lavado

Taller Nissan, Excel Automotriz 7N\

= A\~

|0 DIAGRAMA DE FLUJO

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez Afo: 2,011

| Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos Hoja: 1de 1

O Etapa: Lavado

1© Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

Inicio

Indicar al lavador el
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(Controlador)

Identificar el
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(Lavador)

Trasladar el vehiculo
3 al érea de lavado
(Lavador)

Realizar la limpieza
Resumen del vehiculo
. . (Lavador)
diagrama de flujo para Lavado
Operacion Q 3 Trasladar el vehiculo al
area de terminados
(Lavador)
Inspeccion 1
Entregar las llaves al
encargado del tablero
Transporte 2 de llaves
(Lavador)
. Y
Combinada 1
N / \ Realizar el control de
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K / (Coordinadora de
Almacenaje V 1 servicio al cliente)
4
Total: 7
8 Area de vehiculos

terminados

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.5. Entrega

Se desarrollé con el apoyo de los asesores técnicos de servicio. Quienes

de forma conjunta describieron las actividades realizadas durante esta etapa,

estableciendo los mecanismos adecuados para impresionar al cliente y

demostrarle los beneficios de su inversion.

La narrativa para esta etapa se presenta en la tabla XI, complementada

por el diagrama de flujo correspondiente en la figura 20, haciendo relacién con

el nimero de la descripcion y el namero de la figura en el diagrama.

Tabla XI.

Narrativa del proceso de entrega

# Responsable

Descripcion

1 ATS

Controla el progreso de cada vehiculo a su cargo, con
respecto a la fecha promesa de entrega.

Nota: Es indispensable que sean realizadas llamadas informativas al
cliente, en donde se le comunique el estado del vehiculo,
principalmente cuando surgen imprevistos y es necesario
reprogramar la fecha promesa, guardando el registro electrénico de
su realizacién. Finalmente es importante comunicar cuando el
vehiculo esta terminado y listo para su entrega.

2 ATS

Comprueba que los vehiculos a su cargo, se encuentren en
el &rea asignada para vehiculos terminados, por lo menos
30 minutos, previo a la entrega.

Nota: La finalidad de tener con 30 minutos de anticipacion el vehiculo,
es Util cuando se detectan desperfectos y necesidad de reprocesos o
correcciones, lograndolas efectuar, antes de que el Cliente se
presente a recoger su vehiculo, evitando asi retrasos en la entrega.
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Continuacion tabla XI...

ATS

Realiza una inspeccién minuciosa en cada vehiculo a su

cargo que es terminado, verificando los siguientes aspectos:

a) Comprueba que todos los trabajos indicados en la OT
correspondiente, se hayan realizado correctamente.

b) Inspecciona la limpieza del interior del vehiculo.

¢) Inspecciona la limpieza del exterior del vehiculo

d) Inspecciona limpieza del motor.

e) Compara la Hoja de Inspeccion 360° inicial, para
asegurar el estado final del vehiculo, identificando
nuevos rayones o golpes, para buscar una explicacion
y una accion correctiva conveniente, sin esperar a
gue el cliente se percate de la situacion. (anexo 1)

Nota: Esta inspecciéon debe ser realizada, con un minimo de 30
minutos de anticipacion, respecto a la fecha promesa de entrega. Al
encontrar cualquier inconformidad, se informa inmediatamente al
supervisor o lavador responsable, con el fin de solucionarla en los 30
minutos disponibles antes de la entrega.

ATS

Acompafia, en la medida de lo posible y segun la
disponibilidad de tiempo, al cliente al area de Pre-factura,
para que reciba su factura y detalle de la OT.

Nota: Cuando no es posible acompafiar al cliente al area de Pre-
factura, Gnicamente se le indica el lugar, donde sera entregada su
factura, pidiéndole que regrese, después de haber realizado su pago.

Pre-factura

Solicita la contrasefia, entregada al cliente cuando fue
recibido su vehiculo, ya que alli se indica el nimero de OT
correspondiente.

Nota: El vehiculo no puede ser entregado, por ningn motivo, si no se
presenta la contrasefia entregada cuando fue recibido el vehiculo,
como medio de seguridad para el cliente y para la empresa.

Pre-factura

Solicita al Piloto de pista, el traslado del vehiculo al &rea de
entrega.

Pre-factura

Entrega al cliente la factura y el detalle de la OT,
solicitandole que pase a cancelar a caja.

Cliente

Paga el monto total de la factura en caja.

Cajero

Cobra el monto total de la factura y entrega el pase de
salida al Cliente.

10

Piloto de pista

Traslada el vehiculo al area de entrega.

11

Piloto de pista

Entrega las llaves del vehiculo al ATS encargado.

Nota: Las llaves son entregadas personalmente al ATS o se colocan
en el colgador, localizado en el area de entrega.

12

ATS

Recibe al Cliente, después de que ha sido cancelada la
factura.
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Continuacion tabla XI...

Explica el servicio realizado, con respaldo del detalle de la
OT, impreso y entregado al Cliente, en el area de Pre-
factura.

13 ATS

Nota Siempre se debe dar una explicacién al cliente del desglose de
su factura, si este tuviera dudas, se debe explicar las razones de cada
actividad. Pero de persistir dudas en el Cliente, se debe buscar apoyo
con el Controlador, para otorgar una explicacion mas detallada y
profunda al Cliente.

Realiza un recorrido de 360° junto con el Cliente,
respaldado del formato llenado en la recepcion, donde
ademas de verificar el estado en que se esta entregando el
vehiculo, se muestran los trabajos realizados en el.

14 ATS Nota: Es recomendable abrir todas las puertas del vehiculo, bajar

vidrios, encender luces, radio, parabrisas y aire acondicionado, para
garantizar el correcto funcionamiento de todo, al momento que es
entregado el vehiculo. Al igual, que se debe mostrar las herramientas,
llanta de repuesto y accesorios que hayan quedado dentro del
vehiculo cuando fue recibido.

Desmonta vy tira, los cobertores colocados, en la recepcion

15 ATS del vehiculo.

Muestra al Cliente, los repuestos que fueron reemplazados.

16 ATS Nota: Estos deben estar en una bolsa transparente y limpia. Y se debe
consultar al Cliente, si quiere quedarse con los repuestos usados o si
los desea dejar para que el taller se encargue de depositarlos en el
lugar correspondiente.

Explica la vifieta del proximo servicio, la cual indica el
kilometraje recomendado y fecha aproximada.

17 ATS
Nota: Se debe recordar al Cliente la préxima fecha o kilometraje
recomendado, para realizar el proximo servicio a su vehiculo.

Explica al Cliente, las recomendaciones realizadas por el
18 ATS técnico mecénico, dejando a su consideracién el momento
oportuno para su reparacion.

Firma el pase de salida, entregado en caja luego de
cancelar la factura, y lo entrega al Cliente, para que pueda
19 ATS retirar su vehiculo de las instalaciones.

Nota: Si el pase de salida no se encuentra firmado por un ATS, el
vehiculo no puede ser retirado de las instalaciones.

Entrega la llave del vehiculo al Cliente.

20 ATS Nota: Si el Cliente tiene tiempo, se podria solicitar la verificacion de la
posicion de los retrovisores, para evitar molestias posteriores o
accidentes, colaborando en el posicionamiento adecuado.
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Continuacion tabla XI...

21 ATS Agradece al Cliente su visita y se despide cortésmente.

22 Cliente Entrega el pase de salida, firmado por el ATS, al Policia de
la salida.

23 Cliente Retira su vehiculo de las instalaciones del taller.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 20.

Diagrama de flujo para el proceso de entrega

Taller Nissan, Excel Automotriz

io
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez

| Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos
|° Etapa: Entrega

Io Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

DIAGRAMA DE FLUJO

Afo: 2,011
Hoja: 1 de 3

Método: Propuesto

Inicio

2

ol O OO OOOL

Controlar el
progreso de los
vehiculos a su cargo
(ATS)

Asegurar que los vehiculos
asu cargo se encuentren
terminados en tiempo
(ATS)

Inspeccionar los
vehiculos terminados a
su cargo
(ATS)

Acompafiar o indicar
al cliente el areade
Pre-factura
(ATS)

Solicitar la contrasefia
del vehiculo al cliente
(Pre-factura)

Solicitar el traslado del
vehiculo al &rea de entrega
(Pre-factura)

Entregar la factura al
cliente, pidiéndole que
cancele en caja
(Pre-factura)

Pagar el monto de la
factura
(Cliente)

Cobrar el monto de la
facturay entregar pase
de salida
(Cajero)

Trasladar el vehiculo al
area de entrega
(Piloto de pista)
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Continuacion figura 20...

Taller Nissan, Excel Automotriz 7N\

-_—
o DIAGRAMA DE FLUJO
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzalez Afo: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos Hoja: 2 de 3
O Etapa: Entrega
o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

Entregar las llaves
del vehiculo al ATS
encargado
(Piloto de pista)

Recibir al cliente, después
de cancelada la factura
(ATS)

Explicar el servicio
realizado al cliente

Verificar el estado
del vehiculo con el
cliente
(ATS)

Desmontar y tirar
cobertores
(ATS)

Mostrar al cliente los
repuestos reemplazados
(ATS)

Explicar la vifieta del
préximo servicio
(ATS)

Explicar las
recomendaciones realizadas
por el técnico mecéanico
(ATS)

Firmar el pase de salida
(ATS)

Entregar la llave del
vehiculo al cliente
(ATS)

CROROAOROR OO O LOL OO
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Continuacion figura 20...

Taller Nissan, Excel Automotriz N
-
Nt
o DIAGRAMA DE FLUJO
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzalez Afio: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos Hoja: 3de 3
O Etapa: Entrega
o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

Resumen
diagrama de flujo para Entrega

Operacién Q 18

Entregar el pase de salida
. al policia de la garita
Inspeccién 2 (Cliente)

Agradecer la visitay
despedirse

cortésmente
(ATS)

Retirar el vehiculo de
las instalaciones del
taller
(Cliente)

Transporte I::> 1

Y
N :

Combinada

Total: 23

Fuente: elaboracion propia.

2.4.6. Control de calidad

Se desarrollé6 con el apoyo de los resultados del diagndstico inicial, en
donde se determin6 que los reclamos podrian disminuirse considerablemente
con un apropiado control en las etapas criticas del procedimiento de servicio,
determinando que se encuentran en la recepciéon, mantenimiento, lavado y
entrega.
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La narrativa para la etapa de control de calidad se presenta en la tabla
X, X'y XIV, junto con sus diagramas de flujo correspondientes, haciendo
relacion con el numero de la descripcion y el niumero de la figura en el

diagrama.

En la tabla Xll, puede verse la narrativa para el control de calidad en la
recepcion y entrega, complementado por el diagrama de flujo correspondiente
en la figura 21. Este control se unifico para métodos de evaluacion, a pesar de
ser dos etapas muy distintas del proceso, pero por su relacion directa con el

cliente, se manejaran de manera semejante.

Tabla XIl.  Narrativa del proceso de control de calidad en la

recepcion y entrega

# Responsable Descripcion
Realiza una observacion del proceso y actividades
efectuadas por el ATS, tanto en la recepcibn como en la

1 Coordinadora de entrega de vehiculos.
servicio al cliente

Nota: El vehiculo a observar se elige de forma aleatoria. Evaluando una
recepcidn y una entrega semanalmente, para cada ATS.

Marca en los check list establecidos, tanto aquellas
actividades que son realizadas correctamente como las que
Coordinadora de no. (figura 25y 27)

servicio al cliente

Nota: Cuando son observadas deficiencias en la recepcion o en la
entrega, se espera a que esta finalice, para hacerle ver al ATS
responsable los puntos donde debe mejorar.

Revisa los registros de evaluacion del ATS que tuvo las
deficiencias, para monitorear las areas donde anteriormente
ha tenido oportunidad de mejora.

Coordinadora de

servicio al cliente Nota: Al revisar los registros de evaluacion y constatar que se ha
tenido una tercera recurrencia de falla, en el mismo punto de la
evaluacioén, en un periodo menor de 6 meses, se procede a realizar una
llamada de atencién verbal al ATS involucrado.

Coordinadora de . . .
4 . . Archiva la evaluacion realizada.
servicio al cliente
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Continuacioén tabla XIlI...

Coordinadora de
servicio al cliente

Entrega un reporte consolidado de los resultados de
evaluacion para la recepcion y entrega del taller, separando
los resultados que obtenidos por ATS, donde se puedan
evidenciar las &reas de falla recurrentes en cada uno.

Nota: El reporte es enviado mensualmente, por medio de un correo
electronico al Gerente de Servicio y Jefe de taller, en los primeros 5
dias del siguiente mes, para que estos tomen las medidas que se crean
convenientes.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 21. Diagrama de flujo para el proceso de control
de calidad en larecepcion y entrega

Taller Nissan, Excel Automotriz @
-
N
o DIAGRAMA DE FLUJO
o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzalez Afo: 2,011
Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos Hoja: 1de 1
O Etapa: Control de Calidad, Recepcién y Entrega
o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz Método: Propuesto

Inicio

Realizar una observacién
de las actividades
realizadas por el ATS
(Coordinadora de servicio
al cliente)

Calificar en los check list
establecidos
(Coordinadora de
servicio al cliente)

Resumen
diagrama de flujo para Control de
Calidad en Recepcién y Entrega

Operacién Q 3

In ion / \ 1
speccid \ /

Almacenaje V 1

Total: 5

Revisar los registros de
evaluacion para el ATS
con deficiencias
(Coordinadora de servicio
al cliente)

Archivar la
evaluacion realizada
(Coordinadora de
servicio al cliente)

Entregar un reporte
consolidado de los resultados
de las evaluaciones
(Coordinadora de servicio al
cliente)

O IONOS O]

Fin

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla Xlll, puede verse la narrativa para el control de calidad interno,
complementado por el diagrama de flujo correspondiente en la figura 22. Este
control se centra en la etapa de mantenimiento del servicio, en donde son

realizados los mantenimientos y reparaciones al vehiculo.
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Siendo una etapa de control clave para la disminucién de reprocesos, ya
que su correcta ejecucion permite identificar las causas recurrentes, generando
la informacion necesaria para la realizacién de andlisis de causas que permitan

corregir las circunstancias que propician las inconformidades en el servicio.

Tabla XIII.

Narrativa del proceso de control de calidad interno

Responsable

Descripcion

Supervisor o Piloto de
prueba

Realiza una inspeccion detallada del vehiculo al que se
hace referencia en la OT.

Nota: Esta inspeccion se realiza a todos los vehiculos que han
recibido mantenimiento o servicio dentro del taller.

Supervisor o Piloto de
prueba

Verifica que el resumen de trabajos este chequeado en su
totalidad. (anexo 3)

Nota: El resumen es chequeado conforme el técnico avanza durante
el servicio, para que no olvide realizar ningln proceso en el vehiculo.

Supervisor o Piloto de
prueba

Confirma con el Técnico que se hayan realizado los trabajos
adicionales que indique la OT.

Supervisor o Piloto de
prueba

Marca en el check list establecido, el estado del vehiculo.
(figura 26)

Nota: Cuando son observadas deficiencias en el servicio, se debe
reprocesar y corregir por el mismo técnico que lo trabajo y luego
pasarlo por el control de calidad interno nuevamente, para verificar
gue se hayan realizado las correcciones requeridas.

Supervisor o Piloto de
prueba

Realiza una prueba de calle, para asegurar el correcto
funcionamiento del vehiculo.

Nota: Los vehiculos que recibieron un mantenimiento menor o que
posean menos de 80,000km, no requieren de una prueba de calle.

Supervisor o Piloto de

Adjunta el check list realizado a la orden de trabajo

prueba correspondiente.

Supervisor o Piloto de | Firma la OT, como constancia de que el trabajo solicitado,
prueba ha sido finalizado correctamente.

Supervisor o Piloto de | Registra las inconformidades encontradas durante los
prueba controles realizados.
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Continuacion tabla XIlII...

Supervisor o Piloto de
prueba

Entrega un reporte consolidado de las inconformidades
encontradas en los controles realizados, resaltando los
puntos que tienen mayor recurrencia y el técnico mecanico
que las comete.

Nota: El reporte es enviado semanalmente, por medio de un correo
electronico al Gerente de Servicio y Jefe de taller, en los primeros 2
dias de la siguiente semana, para que estos tomen las medidas que
se crean convenientes.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 22. Diagrama de flujo para el proceso de

control de calidad interno

Taller Nissan, Excel Automotriz

7N\

<«

© DIAGRAMA DE FLUJO

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez
Proceso: Mantenimiento y reparacién de vehiculos
© Etapa: Control de Calidad Interno

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

Afo: 2,011
Hoja: 1de 1

Método: Propuesto

Resumen
diagrama de flujo para Control
de Calidad Interno

Operacion 6

Inspeccién 1

Combinada 2
Total: 9

Inicio

)
N

O2O2O20L O

Fin

Realizar una
inspeccién detallada
del vehiculo
(Supervisor)

Verificar que el
resumen de trabajos se
encuentre chequeado
(Supervisor)

Confirmar con el técnico,
que se hayan realizado los
trabajos adicionales
(Supervisor)

Calificar en el check list
establecido
(Supervisor)

Realizar una prueba de
calle para verificar el
funcionamiento
(Supervisor)

Adjuntar el check list
ala OT del vehiculo
(Supervisor)

Firmar la OT, como
constancia de que el trabajo
cumplié con el control de
calidad
(Supervisor)

Registrar las
inconformidades detectadas
en los controles realizados

(Supervisor)

Entregar un reporte
consolidado de las
inconformidades detectadas en
los controles realizados
(Supervisor)

Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla XIV, puede verse la narrativa para el control de calidad en el
lavado, complementado por el diagrama de flujo correspondiente en la figura
23. Este control se enfoca en la evaluacion de limpieza en el vehiculo,

finalizada la reparacién y mantenimiento realizado dentro del taller.

Tabla XIV. Narrativa del proceso de control de calidad en lavado

# Responsable Descripcion
Realiza una inspeccion detallada de un vehiculo listo para la

Coordinadora de entrega.
servicio al cliente

Nota: Esta inspeccidn se realiza de forma aleatoria, a una cantidad
minima de quince vehiculos diarios.

Marca en el check list establecido, el estado del vehiculo.
(figura 24)

5 Coordinadora de

servicio al cliente Nota: Cuando son observadas deficiencias son reportadas
inmediatamente al Supervisor responsable, para que sean
reprocesadas y corregidas, antes de que el Cliente llegue a recoger el
vehiculo.

3 Coo_rd_lnador_a de Archiva el check list realizado al final del dia laboral.
servicio al cliente

Entrega un reporte consolidado de las debilidades
encontradas en los vehiculos inspeccionados, resaltando
. los puntos que tienen mayor recurrencia.

Coordinadora de P q 4
servicio al cliente Nota: El reporte es enviado semanalmente, por medio de un correo
electronico al Gerente de Servicio y Jefe de taller, en los primeros 2
dias de la siguiente semana, para que estos tomen las medidas que
se crean convenientes.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 23. Diagrama de flujo para el proceso de control

de calidad en lavado

Taller Nissan, Excel Automotriz

7N\

v\ ~4

o Analista: Oscar Armando Vargas Gonzélez
Proceso: Mantenimiento y reparacion de vehiculos

O Etapa: Control de Calidad, Lavado

o Empresa: Taller NISSAN, Excel Automotriz

o DIAGRAMA DE FLUJO

Afo: 2,011
Hoja: 1 de 1

Método: Propuesto

Resumen
diagrama de flujo para Control
de Calidad en Lavado

Operacion 2

Inspeccién 1

Transporte V 1
Total: 4

Inicio

ORCNOSO8"

Fin

Realizar unainspeccion
detallada del vehiculo listo
parala entrega
(Coordinadora de servicio
al cliente)

Calificar en el check list
establecido
(Coordinadora de
servicio al cliente)

Archivar el check list
al final de la jornada
(Coordinadora de
servicio al cliente)

las inspecciones

(Coordinadora de servicio al

cliente)

Entregar un reporte consolidado
de las debilidades encontradas en

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.6.1. Listados de verificacion y evaluacién

Como pudo observarse en el inciso anterior, el control de calidad del taller
Nissan, se dividiéo en cuatro etapas clave: la recepcion, el mantenimiento, el
lavado y la entrega. En estas etapas del procedimiento de servicio, es donde
existe el mayor riesgo de inconformidad, por esa razon se establecieron

controles en estas etapas.

Los listados de verificacion y evaluacion, enunciados como check list, son
los formatos disefiados para facilitar el control de calidad del taller, los cuales
fueron desarrollados para cada una de estas etapas, contemplando todos los
aspectos que fueron detectados como inconformidades recurrentes o que
tienen un alto potencial de serlo. Permitiendo desarrollar un control vy
seguimiento efectivo al procedimiento de servicio del taller, evitando en gran

medida, los reclamos que generaban estas inconformidades.

Los check list desarrollados, se muestran en las figuras siguientes:

Figura 24. Check list para control de calidad en lavado

CHECK LIST DE LAVADO

FECHA: REVISADO POR:

Carroceria Vidrios Lavado de | Llantas y | Aspirado Limpieza Limpieza | Repuestos
Cono Placas Motor Aros Interior Tapiceria | de Espejos | Cambiados
OK [ REP| OK | REP | OK | REP | OK [ REP | OK | REP | OK [ REP | OK | REP | SI NO

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 25. Check list para control de calidad en la recepcién

CHECK LIST PARA LA RECEPCION DE VEHICULOS

PASOS PARA UNA RECEPCION DE EXCELENCIA

NOMBRE DEL ATS:

FECHA:

REVISADO POR:

CUANDO EL CLIENTE LLEGA AL TALLER

Da la bienvenida al Cliente y lo saluda de forma cortés | SI / NO
FRENTE AL VEHICULO

Colocar cobertores, conos y bandera SI / NO

Realiza 360 con el Cliente, preguntando sobre cualquier

incidente ocurrido y anotando todo lo necesario en el formato S/ NO

Revisa que no queden pertenencias del Cliente dentro del

vehiculo, si las hay anota detalladamente en la parte inferior SI / NO

del formato

Consulta al Controlador la hora y fecha promesa que puede dar sl / NO

al cliente

Verifica los datos del cliente y el kilometraje del vehiculo SI / NO

Muestray menciona al cliente el valor aproximado que deberd

cancelar por el servicio S/ NO
Solicita la firma del Cliente en la OT y hoja de inspeccion 360,
entregando la original y conservando la copia Sl /NO
Se despide cortésmente del Cliente y le informa que le dard sl / NO
seguimiento telefdnico parainformarle el estado de su vehiculo
DESPUES DE LA RECEPCION CON EL CLIENTE

Identifica las llaves del vehiculo SI / NO
Coloca las llaves en el tablero de pistay cierra con llave SI / NO
Entrega la OT al Controlador, junto con el formato de

SI / NO

inspeccion 360y hoja de diagndstico

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 26. Check list para control de calidad interno

CHECK LIST CONTROL DE CALIDAD INTERNO

PASOS PARA UN MANTENIMIENTO DE EXCELENCIA

NOMBRE DEL SUPERVISOR:

FECHA Y HORA:

FIRMA:

APROBACION FINAL DE LAS ACTIVIDADES REALIZADAS

Verificar el cumplimiento del trabajo descrito en la OT | SI / NO
APROBACION DE LOS NIVELES DE LIQUIDOS SIGUIENTES:
(Llenos segun necesidad y detectando perdidas)
Aceite de motor SI / NO
Liquido refrigerante SI / NO
Liquido de frenos SI / NO
Aceite para el sistema hidraulico SI / NO
Electrolito para la bateria SI / NO
Liquido lavador de parabrisas SI / NO
Observaciones:
APROBACION DEL FUNIONAMIENTO DE:
Frenos SI / NO
Direccién SI / NO
Luces SI / NO
Direccionales e intermitentes SI / NO
Bocina SI / NO
Escobillas de los limpia parabrisas SI / NO
OTROS ASPECTOS:

Torque de las llantas SI / NO
Prueba de manejo SI / NO
Limpieza de tapiceria SI / NO
Posicion de espejos y retrovisores SI / NO
Diagnostico realizado SI / NO
Recomendacion de componentes de re-cambio SI / NO

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia.

82




Figura 27. Check list para control de calidad en la entrega

CHECK LIST PARA LA ENTREGA DE VEHICULOS
PASOS PARA UNA ENTREGA DE EXCELENCIA

NOMBRE DEL ATS:
FECHA:
REVISADO POR:
ANTES DE LA ENTREGA
Realiza unainspeccion general del vehiculo (Limpieza,
reparaciones, repuestos, etc.) S/ No
Traslada el vehiculo terminado al drea de recepcién Sl / NO
CUANDO EL CLIENTE LLEGA AL TALLER
Da la bienvenida al Cliente y lo saluda de forma cortés Sl / NO
Lleva al Cliente a la caja SI / NO/ NA
FRENTE AL VEHICULO
Desmonta cobertores junto al Cliente SI / NO
Explica al Cliente los trabajos realizados de tal manera que
justifique el valor que esta cancelando. Respalda su explicacion Sl / NO

con la factura

Realiza 360 con el Cliente, confirmando que el vehiculo este en
las mismas condiciones como fue entregado (Pintura, SI / NO
herramienta, tapdn de gasolina, rayones, documentos, etc.)

Mostrar el trabajo y probar con el cliente que todo funciona

bien S / NO

Muestra al Cliente los repuestos reemplazados y sugiere
proximos servicios por reemplazo o desgaste de piezas a corto o SI / NO
mediano plazo

Si existe algo que no se cumplid procede a concertar una nueva
cita

SI / NO / NA

Si existieran trabajos que no fueron realizados por falta de
repuestos procede a explicar que se le estara llamando cuando | SI / NO / NA
el repuesto este disponible para programar una cita

Explica el marbete (gancho) de calidad mencionando los
procesos por los que paso el vehiculo y muestra las firmas que SI / NO
validan la calidad

DESPUES DE LA ENTREGA CON EL CLIENTE
En el caso que se haya limpiado |a bateria, programar el reloj y

las estaciones de radio con el Cliente SI'/NO / NA
Le indica al cliente que revise si los espejos y retrovisores estin

- SI / NO/ NA
en las posiciones correctas
Firma el pase de saliday lo entrega al Cliente junto con las

. SI / NO

Ilaves del vehiculo
Se despide cortésmente del Cliente y le recuerda su préoximo
servicio mostrandole la vifieta de préximo servicio, resaltando SI / NO
laimportancia de cumplirla a cabalidad
Llamar 3 dias después para ver si todo esta OK (Atento) SI / NO/ NA

Fuente: elaboracion propia.
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2.4.6.2. Medicion de la calidad en el servicio prestado

Inicialmente la calidad no era medida con un indicador que permitiera
comparar el resultado con una meta u objetivo trazado, pero a raiz del proyecto

implementado, se tiene una herramienta valiosa para hacerlo.

Realizando una medicion de la calidad con six sigma, es posible
establecer un valor numérico a los resultados cualitativos del servicio realizado
en el taller. Permitiendo establecer metas a corto, mediano y largo plazo, sobre
los resultados para la calidad, generando acciones correctivas cuando se
obtienen valores por debajo de lo esperado, fomentando asi la mejora continta

del procedimiento de servicio y el compromiso del personal involucrado.

Los resultados de calidad pueden ser medios de forma quincenal o
mensual, dependiendo de las complicaciones que surjan en el procedimiento,
aunque es recomendable realizarlo quincenalmente, para evaluar las
condiciones del procedimiento de servicio con mayor frecuencia, permitiendo
tomar medidas correctivas en momentos oportunos, evitando que el tiempo

transcurra con clientes insatisfechos.

El proceso de medicion, explicado previamente en el inciso 2.2.3 del
presente capitulo, nos muestra los pasos matematicos necesarios para obtener
el valor de la sigma para reclamos o reprocesos. Pero la utilidad de este
indicador no radica en el valor obtenido, aunque este es importante para
establecer los logros 0 mejoras alcanzadas. Lo importante es identificar las
acciones positivas que aseguran la calidad del servicio, para fortalecerlas y
mantenerlas. Pero en el caso de encontrar inconformidades, generar los
planes de accion necesarios para corregir de raiz las acciones que ponen en

riesgo los resultados finales del servicio.
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2.4.6.3. Proceso para mejorar continuamente los
resultados de la calidad

La metodologia six sigma, ademas de permitir medir y obtener un
indicador de los resultados de calidad en un proceso, ofrece una herramienta

gue permite mejorar continuamente un proceso, como se ve en la figura 28.

Herramienta que fue implementada para la mejora continda de los
resultados de calidad para el taller Nissan. Esta herramienta DMAIC, por su
siglas en ingles, permite mantener un control permanente a los métodos,
procesos Yy actividades realizadas en el procedimiento de servicio del taller,
teniendo una reaccion inmediata al momento de encontrar oportunidades de

mejora.

Esta herramienta fue utilizada desde la implementacion del proyecto, en
donde se investigo y determiné el problema del taller, definiendo entonces la
estrategia de implementacién. Ya implementada la propuesta se midieron los
resultados en cada etapa del procedimiento de servicio, analizando las
oportunidades de mejora aun disponibles, modificando y mejorando los

procesos establecidos para alcanzar los mejores resultados.

Actualmente y en lo sucesivo se tendra un control de los resultados de
calidad del taller, permitiendo definir nuevas técnicas que permitan corregir
inconformidades del servicio, modificando constantemente los aspectos

necesarios para garantizar la calidad.
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Figura 28. Herramienta de la metodologia six sigma, DMAIC

DEFINIR claramente cual

es el problema a resolver,

el eficio esperaday los

0s disponibles para
!

MEDIR &l problema con
las métricas adecuadas y
de forma precisa

CONTROLAR que 2l
resultado obtenido es
sostenible en &l tiempo

ANALIZAR los datos y el

proceso para encontrar las

causas que producen el

problema y poder construir

una relaclon anallica

entre dichas causas y el
problema.

MEJORAR el proceso eliminando las causas
del problema de forma predictiva, reduciendo
las Inversiones y maximizando €l resultado

Fuente: www.enkiconsultoria.com / consulta junio 2011.

Fueron establecidas dos etapas de control para la calidad del taller. La
primera etapa es interna, que consiste en un analisis de resultados. La
segunda es una auditoria realizada por un agente externo del taller, el cual

evalla el cumplimiento de los procesos estandarizados.

La primera etapa, permite analizar los resultados de calidad obtenidos en
un periodo determinado, luego de haber calculado la sigma de reclamos y
reprocesos. Este analisis se realiza con los reportes de calidad generados, los

cuales surgen de la informacion recopilada con los check list implementados.

Conociendo las circunstancias de inconformidad recurrentes, se realiza
una reunion con los desarrolladores de la actividad, donde se establecen las
causas o0 complicaciones que conllevan a dichos resultados, generando
propuestas de accion y facilitando las herramientas necesarias para conseguir

la erradicacion de la inconformidad detectada.
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Se asigna un responsable para el seguimiento de estos planes de accion,
generados en conjunto entre gerencia y operadores, asegurando que la
inconformidad detectada es corregida con la accion tomada. De no ser asi, se
convoca otra reunion para generar otro plan de accion que realmente permita

eliminar la causa raiz de la inconformidad.

La segunda etapa, se realiza de forma quincenal, como norma
establecida por la gerencia, a una etapa del procedimiento, eligiendo de forma
aleatoria la etapa, dia y hora de evaluacién. Permitiendo observar el
procedimiento de servicio en un estado natural, sin prevencion o preparacion
previa. En donde se comparan las actividades realizadas con el proceso

estandarizado implementado, asegurando su utilizacion y cumplimiento.

Con esta auditoria, se busca presionar a los colaboradores, para que
cumplan los procesos establecidos, ya que las causas de inconformidad de
reclamos o reprocesos, pueden ser causados por incumplimientos al sistema
de trabajo establecido, porque los procesos estandarizados fueron
desarrollados para asegurar la calidad.

Los resultados de las auditorias son analizados por la gerencia del taller,
llamando la atencion del personal que incumpla con sus responsabilidades y
resaltando al personal que cumple con sus actividades de acuerdo al proceso

estandarizado.

Con este control permanente, se busca realizar una mejora continua al
procedimiento, permitiendo detectar incumplimientos e inconformidades que
generan reclamos o reprocesos, atacandolas de raiz con acciones que corrijan
y permitan establecer los métodos adecuados de trabajo, para que estas dejen

de aparecer, afectando los resultados de calidad esperados.
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2.5. Evaluacion de laimplementacion de la técnica de las 5°s en el taller

Con la implementacion de la técnica de las 5°s en el taller Nissan, se
lograron realizar cambios importantes y tangibles, que permitieron al personal
reconocer los beneficios, facilitando su adaptacion y compromiso a las
actividades o nuevas responsabilidades asignadas.

A continuacion se presentan los cambios obtenidos con la implementacion

de cada una de las “s”, permitiendo establecer un cambio radical en la

metodologia de trabajo del taller:

. Seiri (seleccionar, clasificar, organizar o arreglar apropiadamente): en la
seleccion se invirtio tiempo en revisar detenidamente todas la cosas y
equipos del taller, tanto en el aspecto individual como colectivo.
Identificando con etiquetas todos aquellos articulos innecesarios o
dafiados que eran conservados, para posteriormente tomar decisiones

sobre cada uno.

En las areas de trabajo individuales, se desecharon papeles, latas y
envases vacios que eran almacenados sin sentido (figura 29). Se
identificaron las herramientas y equipo de uso comun que estaba siendo

retenido en su lugar de trabajo, a pesar de ya no estar en uso.

En las areas comunes, se identificé equipo dafiado que ain permanece en
el taller, sin plan de reparacion o desecho (figura 30). También se
encontraron toneles de aceite vacios que no estaban siendo utilizados

para ningun fin en particular (figura 30).
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Figura 29. Seleccion en areas de trabajo

Despés

Fuente: area productiva, taller Nissan.

Figura 30. Seleccion en areas comunes

Fuente: area productiva, taller Nissan.
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Este tiempo de revision e identificacion, fue realizado de manera paralela
a las actividades tradicionales de una jornada laboral, por lo que se asigné
una semana para su realizacion, para que fuera posible identificar todo lo
que es util y separarlo de lo inatil, facilitando las actividades posteriores de

la segunda “s” de la técnica.

Seiton (ordenar): en el orden, se concentraron las actividades en ordenar
las cajas de herramientas, quitando articulos personales o comida de las
mismas (figura 31). Se aprovecharon los toneles vacios encontrados, para
incorporarlos al taller y convertirlos en botes de basura, como ya se
estaban utilizando otros, permitiendo que haya un bote de basura
accesible a cada estacion de trabajo y cada técnico, facilitando asi el

desecho de la basura y evitando su almacenaje innecesario.

Figura 31. Orden en cajas de herramientas

Fuente: area productiva, taller Nissan.
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Se ordenaron los equipos moviles y estaciones de trabajo, buscando los
lugares méas adecuados para su almacenaje. También fue un trabajo
importante el ordenar los bancos de trabajo de uso comun, en donde
nadie es un responsable absoluto, pues cualquiera puede utilizarlos. Sin
embargo se tuvo la cooperacion de los involucrados y cada quien se
responsabilizé de sus aportaciones negativas a cada uno (figura 32).

Figura 32. Bancos de trabajo

Después

Fuente: area productiva, taller Nissan.
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Seiso (limpiar): en la limpieza, fue posible eliminar el polvo y suciedad del
area productiva, donde también se aprovecho6 para dar un mantenimiento
preventivo a las instalaciones, pintando pisos, areas de trabajo y paredes

que asi lo requerian (figura 33).

Pero para mantener una estacién de trabajo limpia en un taller mecanico,
se requiere de una limpieza constante, por lo que de forma conjunta con el
Gerente y Jefe de taller se establecié en una regla de operacion, el
procedimiento adecuado y obligatorio para la limpieza diaria de las areas
de trabajo (apéndice 4) y una regla de operacion para la limpieza general

de todo el taller (apéndice 5).

También fue establecido con el Gerente y Jefe de taller, una regla de
operacion, para el mantenimiento de herramientas (apéndice 6), donde se
aprovecha a inventariar y revisar el estado de cada una, con el fin de
asegurar que todas las herramientas disponibles cumplan con las
necesidades del técnico y no arriesguen su integridad fisica en ningun

momento.

Figura 33. Area de trabajo después del mantenimiento preventivo

Fuente: area productiva, taller Nissan.
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Seiketsu (estandarizar): en la estandarizacién, fueron establecidas,
pintadas e identificadas, las é&reas para equipo moévil, cajas de
herramienta, botes de basura, botes de arena o aserrin, depdsitos de
aceite quemado (figura 34). Con las cuales se pretendi6é asegurar el orden
del taller, permitiendo a los técnicos conocer el lugar adecuado para

colocar y almacenar todo el equipo cuando no esté siendo utilizado.
Como el proceso de implementacion fue participativo, todos se dieron
cuenta y entendieron el propésito de pintar todas estas areas, las cuales

fueron pintadas por ellos mismos.

Figura 34. Areas establecidas para equipo y mobiliario del taller

Fuente: area productiva, taller Nissan.
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Paralelamente se colocaron las reglas de operacion mencionadas
previamente, para mantener los logros alcanzados con las tres primeras
“s”, porque de nada sirve aplicar la seleccion, orden y limpieza en un
momento, Si no se establecen métodos para que sea una actitud
permanente, ya que es mas probable que se regrese a la situacion inicial,
a pesar de haber observado los beneficios obtenidos, si no se da un

seguimiento y supervision constante.

Finalmente se estableci6 que mensualmente seria realizada una
evaluacion general a todo el taller, la cual estaria a cargo del Gerente y
Jefe de Taller, con el fin de darle un seguimiento continuo e identificar
aspectos de mejora, para mantener y crear el habito en todo el personal.
Para la realizacién de esta evaluacion, se disefio un check list de 5°s, que
facilita la identificacién de incumplimientos o puntos de mejora, el cual

puede observarse en la figura 35.

Shitsuke (disciplina o mantener): la disciplina, es la etapa mas dificil de la
implementacion, ya que solo el tiempo puede reflejar el compromiso y

seguimiento dado a la técnica de las 5°s implementada.

Pero durante la implementacion y el tiempo posterior a la misma, pudo
observarse un compromiso auténtico del personal, por mantener y utilizar
las herramientas que los ayudan a realizar su trabajo de mejor manera.
Aungue no se puede establecer cuando se convertiran en habitos, el
cumplimiento de las tareas de seleccion, orden y limpieza, se puede

asegurar que se esta trabajando para alcanzarlo.
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Figura 35. Check list para la evaluacion de las 5's

CHECK LIST5’S

FECHA: |

REVISADO POR: |

RESULTADO

PUNTOS DE EVALUACION - -
Regular Necesita mejorar

SELECCION Y ORGANIZACION

Latas vacias, repuestos reemplazados, llantas, baterias, etc;
no se encuentran tirados en el piso o en los alrededores del
taller.

Solamente herramienta necesaria se encuentran en las
cajas de herramientas asignadas, siendo manejadas con
cuidado y organizacion.

Los repuestos de desecho se manejan apropiadamente.

Son utilizadas y respetadas las areas definidas para equipo
movil, herramientas, materiales y recipientes.

Los repuestos de garantias se encuentran en estantes
debidamente etiquetados y almacenados; respetando el
tiempo establecido para su almacenaje.

Los suministros del taller se encuentran en estantes
debidamente almacenados y en la cantidad necesaria, de
acuerdo a su consumo y rotacion.

LIMPIEZA

Las areas de trabajo, pisos, areas de elevadores se
encuentran libre de aceite, suciedad, agua, etc.

La basura es clasificada y los depdsitos son limpiados
periédicamente.

Los equipos e instrumentos estan libres de polvoy
manchas.

No hay desechos en el piso del taller. (trapos, tornillos, etc.)

El estacionamiento y sus alrededores permanecen limpios.

Las ventanas, paredes y el edificio en si, se encuentran en
buenas condiciones y no requieren de mantenimiento
preventivo o correctivo.

La regaderas y bafios del personal, se mantienen limpios 'y
en excelente funcionamiento.

ESTANDARIZACION

No existen lineas de divisidn, nimeros o sefializacion
deteriorados o en mal estado.

Se cuenta con las reglas de operacion establecidas y estas se
encuentran colocadas donde corresponde.

No hay informacidn obsoleta, con instrucciones
inadecuadas en las paredes, tableros informativos o
equipos del taller.

DISCIPLINA

La bienvenida o saludos son proporcionados
adecuadamente y con respeto.

La ropa de trabajo y equipo de proteccion son usados
apropiadamente por el personal.

Equipos, instrumentos y herramientas son usados
apropiadamente.

Todas las lamparas funcionan correctamente.

Protectores del vehiculo son colocados a los vehiculos de los
clientes con cuidado y responsabilidad.

Se cumple con la hora de inicio, descansos y hora de
almuerzo.

Fuente: elaboracion propia.
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2.6. Evaluacion de los resultados del proyecto implementado

2.6.1. Comparacion de los reclamos y reprocesos durante

el proyecto

Durante el proceso de implementacion fue posible ver los cambios que
fueron sufriendo los reclamos y reprocesos en el taller Nissan, evidenciando los

beneficios y mejoras alcanzadas con los procesos estandarizados, controles de

calidad y la utilizacion de la técnica de las 5°s.

Se puede observar que hubo una notable disminucion de reclamos

recibidos en el taller (tabla XV y XVII), alcanzando uno de los objetivos

principales del proyecto.

Tabla XV. Registros de reclamos durante el afio 2011

Febrero 1523 253
Marzo 1603 260
Abril 1433 201
Mayo 1582 127
Junio 1697 85
Julio 1538 53

Fuente: registros taller Nissan.
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Tabla XVI.  Calculo del porcentaje reducido en reclamos

Rec in. -Rec fin. . ..
- X 100 = Porcentaje de reduccién
Recin.
253 -53
X 100 = 80 %
253

Fuente: elaboracion propia.

Logrando una reduccion del 80% (tabla XVI) del total de reclamos inicial,
con una tendencia de disminucién (figura 36). Reflejando que el proceso de
control de calidad implementado y establecido ha servido como un filtro, que
impide entregar al cliente un servicio inconforme, permitiendo correcciones y

modificaciones oportunas.

Tabla XVII. Distribucién de los reclamos mensualmente

Incumplimiento en las horas 91 93 78 51 31 23
promesa de entrega
Falta de informacién oportuna 78 75 65 32 18 12
Lavado deficiente 32 37 23 19 16 15
Mal diagndstico 26 21 15 11 9 0
Ma_nchgs de grasa en la 17 20 14 9 7 3
tapiceria

Rayones o golpes causados en 9 14 6 5 4 0
el taller

L Total 253 | 260 | 201 | 127 | 85 | 53

Fuente: registros taller Nissan.
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Figura 36. Reclamos durante laimplementacion del proyecto
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Fuente: elaboracion propia.

También se puede observar que hubo disminuciéon en los reprocesos
realizados en el taller (tabla XVIII y XX), aunque el cambio no ha sido tan

rapido como en los reclamos.

Tabla XVIIl. Registros de reprocesos durante el afio 2011
Febrero 1523 249
Marzo 1603 254
Abril 1433 273
Mayo 1582 228
Junio 1697 168
Julio 1538 96

Fuente: registros taller Nissan.
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Tabla XIX. Calculo del porcentaje reducido en reprocesos

Rep in. —Rep fin. . ..
- 100 = Porcentaje de reduccion
Rep in.
249 -96
X 100 = 62%
249

Fuente: elaboracion propia.

Logrando una reduccién del 62% (tabla XIX) del total de reprocesos
registrados inicialmente, con una tendencia de disminucién (figura 37), excepto
en el tercer mes, donde hubo un incremento de reprocesos significativo, el cual
se justifica con la implementacion de los controles de calidad, los cuales
generaron mayores reprocesos por el estricto control y revision detallada, que

es realizado previo a la entrega.
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Tabla XX. Distribucién de los reprocesos mensualmente

Feb. | Mar. | Abr.|

Incumplimiento en las actividades 73 76 23 18 13 9
descritas en la Orden de Trabajo

Lavado deficiente 49 53 108 89 58 34
Niveles de fluidos incompletos 35 29 37 31 17 11
Llantas flojas 25 28 15 13 11 7
Manchas de grasa en la tapiceria 21 23 43 38 36 21
Calibracion de frenos 16 14 13 9 8 5
gg:;ii;:lon de la vifleta del proximo 12 14 11 10 9 3
Fallas por mala colocacion de 10 11 7 6 4 1

capuchones en candelas

Focos iuemados 8 6 16 14 12 5

Fuente: registros taller Nissan.

Figura 37. Reprocesos durante laimplementacion del proyecto
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Fuente: elaboracion propia.
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2.6.2. Avance de la sigma de reclamos y reprocesos

Se puede ver el reflejo de la disminucion en los reclamos recibidos y los
reprocesos realizados en el taller Nissan, en la sigma de calidad, el indicador
implementado para medir la calidad del servicio ofrecido en el taller. Dicho
indicador es el reflejo del procedimiento de servicio estandarizado y de los

controles de calidad implementados en las etapas criticas.

El calculo de la sigma de calidad, tanto para reclamos y reprocesos, para
los meses de febrero a julio, fue realizado con el procedimiento mostrado en el
inciso 2.2.3. Lo cual permite observar los cambios y mejoras sufridas a través

de la implementacion del proyecto.

Tanto en reclamos como en reprocesos, se puede observar el avance y
mejora de la sigma de calidad, con respecto a la sigma inicial medida.
Evidenciando que el diagndstico realizado al inicio del proyecto, identificd las
necesidades del taller, en cuanto a las causas generadoras de reclamos y

reprocesos, permitieron establecer los cambios necesarios para su correccion.

Tabla XXI. Cambios en la sigma de calidad para reclamos

Febrero 253 3,70
Marzo 260 3,70
Abril 201 3,80
Mayo 127 4,00
Junio 85 4,10
Julio 53 4,30

Fuente: registros taller Nissan.
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Tabla XXIl. Cambios en la sigma de calidad para reprocesos

Febrero 249 3,90
Marzo 254 3,90
Abril 273 3,80
Mayo 228 3,90
Junio 168 4,10
Julio 96 4,20

Fuente: registros taller Nissan.

En las tablas XXI y XXIl, pueden verse los resultados de calidad
mensuales, contrastando el niumero de reclamos o reprocesos con el valor de

la sigma obtenido en cada mes, durante el proceso de implementacion.

El cambio final de la sigma de reclamos fue de 0,60 y en reprocesos fue
de 0,30. Permitiendo obtener mejoras importantes en ambos aspectos
problematicos del taller Nissan, aunque los reclamos son los mas complejos e
importantes, por las consecuencias de satisfaccion que pueden provocarse, ya
que la correccion de los mismos implica convencer a los clientes, los cuales
son unicos, requiriendo de distintas atenciones para aceptar y comprender las

causas de inconformidad.
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Figura 38. Cambio de la sigma de reclamos
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Fuente: elaboracion propia.

Figura 39. Cambio de la sigma de reprocesos
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Fuente: elaboracion propia.

En cambio un reproceso es corregido internamente, implicando una
revision del proceso con la metodologia six sigma implementada, para la
correccion de la causa generadora de inconformidad, pero sin que el cliente
conozca los problemas que surgen en el procedimiento de servicio, evitando
inconformidad o molestias para el consumidor final del servicio prestado por el

taller.
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2.6.3. Andlisis paralos resultados de reclamos y reprocesos

finales

Los resultados finales registrados al momento de la finalizacion del
proyecto fueron de 53 reclamos y 96 reprocesos en el mes de julio, segun los
registros del taller, una cantidad muy por debajo a la encontrada inicialmente.

En donde los resultados obtenidos se deben principalmente a la
estandarizacion del procedimiento de servicio y a los estrictos controles de
calidad implementados. Pero los resultados no hubieran sido alcanzados sin el
compromiso y apoyo incondicional de la gerencia y personal del taller, los

cuales son los que aplican los procesos Yy utilizan los check list implementados.

Es importante mencionar, que a raiz de la implementacion de la
metodologia six sigma y la técnica de las 5's, el taller decidi6 establecer metas
de calidad que anteriormente no eran manejadas, a pesar de la preocupacion
existente por la cantidad alarmante de reclamos y reprocesos. Estas metas
establecidas, buscan manejar una sigma de calidad que respalde a la marca y

al taller.

La meta establecida por la gerencia para reclamos es de 4,40 a 4,60, lo
que es equivalente a 20 6 30 reclamos mensuales. Seria ideal establecer una
meta de cero reclamos o 6,00, pero es un valor ideal que dificiimente pueda
alcanzarse, debido a que en una empresa de servicios se trata con una gran
cantidad de clientes que tienen expectativas y estandares distintos, por lo que

siempre surgen reclamos de aspectos imprevistos.
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La meta establecida por la gerencia para reprocesos es de 4,40 a 4,60, lo
que es equivalente a 50 6 60 reprocesos mensuales. El nimero aceptable de
reprocesos es mayor al de reclamos, porque siempre existen condiciones
externas o de cansancio que generan reprocesos, lo importante es que estos

no representen costos elevados para el taller.

Estas metas aun no han sido alcanzadas, pero se espera que a finales del
2011, puedan alcanzarse y mantenerse en adelante, con el apoyo de la
metodologia six sigma implementada, que permite evaluar y mejorar

continuamente el procedimiento de servicio.

2.6.4. Andlisis del impacto del proyecto en los costos de la no

calidad

Inicialmente en el inciso 2.2.4 del presente capitulo, se establecié que los
costos econdémicos de no calidad generados por los reclamos y reprocesos
ascendian a Q. 13 110,00. Al finalizar la implementacién y con los resultados
del ultimo mes, es posible calcular los costos de no calidad y la diferencia con

los costos iniciales.

Como fue establecido por el taller, un reproceso por lo regular requiere de
aproximadamente 6 minutos y en un lavado deficiente se necesita invertir 15
minutos para su correccion, con un costo de Q. 10,00 en insumos por cada uno
de los lavados deficientes corregidos. Y con los resultados del mes de julio

(tabla XVII'y XX), se puede establecer:
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Tabla XXIll. Calculo de los costos de no calidad finales

Lavados deficientes, Julio 2 011 Reprocesos, Julio 2 011
Reclamos 15 Total 96
Reprocesos 34 Lavados 34
Total | 49 Diferencia 62
Tiempo en lavados 49 x 15min = 12 horas
Tiempo en reprocesos 62 x 6min = 6 horas
Total| 18 horas
Costos en mano de obra 18 horas x Q. 300,00 = Q. 5 400,00
Costos en insumos de lavado 49 x Q. 10,00 c/u = Q. 490,00

| Costos de no calidad finales | 5 400,00 +490,00 = Q.5 890,00 |

| Diferencia entre costos | 13 110,00 - 5 890,00 = Q. 7 220,00 |

Fuente: elaboracion propia.

Como puede observarse en la tabla XXIlI, los costos de no calidad finales
representan menos de la mitad que los costos de no calidad iniciales, dejando
una diferencia a favor de Q. 7 220,00. Siendo evidente el ahorro y las mejoras
obtenidas con la implementacion del proyecto. La reduccion de reprocesos y
lavados deficientes, permite aprovechar de mejor manera el tiempo disponible
del taller, evitando las pérdidas de tiempo y la reduccion de horas disponibles

para la venta de servicios.
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Adicionalmente y con gran importancia, entre los costos que no son
econémicos y son causados por la no calidad; se obtuvo una importante
reduccion, porque de 253 reclamos iniciales se redujo a Unicamente 53 (tabla
XVII), representando una reduccion del 80% (tabla XVI), permitiendo mejorar la
satisfaccion de los clientes del taller en un alto porcentaje, respaldando asi el

servicio ofrecido en el taller.

2.6.5. Beneficios obtenidos con el proyecto implementado

Como se ha mencionado en los incisos anteriores, el objetivo principal del
proyecto fue alcanzado, ya que el indice de reclamos y reprocesos se redujo

considerablemente.

Pero la implementacion de la metodologia six sigma no se utilizd
Gnicamente para reducir reclamos y reprocesos. El propédsito de utilizar esta
herramienta consiste en medir la calidad periédicamente y a la vez mejorar
continuamente los resultados del procedimiento de servicio, para alcanzar y

superar las metas de calidad establecidas.

Con la implementacién de auditorias internas y analisis de resultados
mensuales, se ha generado un gran cambio en la concepcién que se tenia
sobre la calidad en el personal del taller, despertando el interés y cooperacion
de todos, haciendo mucho mas facil trabajar en busqueda de objetivos

comunes y personales.
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La técnica de las 5's implementada, fue también clave para el éxito del
proyecto, pues propicio el trabajo en equipo y proporciono resultados practicos
y sensibles, para mejorar el ambiente y condiciones de trabajo. Permitiendo
crear una cultura de orden y limpieza permanente, poco comun en talleres de

mecanica.

El proyecto ha permitido mejorar las relaciones de todo el personal
operativo, ya que todos estdn comprometidos con sus responsabilidades,
evitando los conflictos que constantemente eran generados entre asesores de
servicio y técnicos mecanicos, por el incumplimiento o retraso de trabajos.
Incorporando el concepto de auto supervision y critica constructiva, fue posible
mejorar la comunicacién de todas las etapas involucradas en el procedimiento
de servicio, aceptando las fortalezas y reconociendo las debilidades de cada
una, con el compromiso de trabajar de manera conjunta en mejorar

constantemente.

Y finalmente, pero no menos importante, se pudo mejorar la satisfaccién
del cliente, ya que se han visto reflejados los cambios, no Unicamente en el
trabajo realizado, sino que también en la atencion recibida y en el cumplimiento
de horas promesa, aspectos que generaban conflictos constantes con los

clientes del taller.
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3. FASE DE INVESTIGACION

3.1. Marco conceptual para un plan de contingencia

3.1.1. Plan de contingencia

Un plan de contingencia es un tipo de plan preventivo, predictivo y
reactivo, que presenta una estructura estratégica y operativa que ayuda a
controlar una situacion de emergencia y a minimizar sus consecuencias

negativas.

El plan de contingencia propone una serie de procedimientos alternativos
al funcionamiento normal de una organizacién, cuando alguna de sus funciones

usuales se ve perjudicada por una emergencia interna o externa.

Los especialistas recomiendan planificar cuando aln no es necesario; es
decir, antes de que sucedan las emergencias. Y esta es una de las razones por
la cual se decidio desarrollar un plan de contingencia ante sismos o terremotos,
para el taller Nissan, ya que existen antecedentes en nuestro pais de eventos

de este tipo, los cuales no alertan con anticipacion.
3.1.1.1. Estructura basica
Un plan de contingencia comprende, tres etapas, cada una determina las

contramedidas necesarias en cada momento del tiempo respecto a la

materializacion de cualquier amenaza:
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. La etapa de respaldo: contempla las contramedidas preventivas antes de
que se materialice una emergencia. Su finalidad es evitar dicha

materializacion.

. La etapa de emergencia: contempla las contramedidas necesarias durante
la materializacion de una amenaza, 0 inmediatamente después. Su

finalidad es minimizar los efectos adversos de la emergencia.

. La etapa de recuperacion: contempla las medidas necesarias después de
materializada y controlada la emergencia. Su finalidad es restaurar el
estado de las cosas tal y como se encontraban antes de la materializacion

de la emergencia.

En el caso del taller Nissan, la propuesta se limita a la etapa de respaldo y
la etapa de emergencia. Ya que la planificacion de recuperaciéon es muy
variante y depende directamente del impacto sufrido durante la emergencia, por
lo que esta Ultima etapa queda a consideracién de la Gerencia y departamento
de Recursos Humanos de la organizacion.

3.1.1.2. Beneficios
Cuando una organizacion prepara un plan de contingencia, no significa
gue reconozca ineficacia en su empresa, Sino que supone un avance a la hora

de superar cualquier eventualidad que pueda acarrear pérdidas importantes y

dependiendo el caso, no solo materiales sino que también humanas.
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Por lo que el plan de contingencia desarrollado, permite estar preparado
ante una eventualidad como un sismo o terremoto, permitiendo actuar de
manera inteligente, segura, minimizando riesgos y dafios que este tipo de

acontecimientos promete.

3.1.2. Andlisis de riesgos y edificios

El analisis y evaluacion de riesgos consiste en una serie de actividades
disefiadas para reducir las pérdidas de vidas humanas y la destruccion de
propiedades e infraestructuras, ante una eventual situacion o emergencia. Los
resultados de este proceso continuo de analisis y evaluacion, permiten tomar

medidas preventivas o correctivas en el momento oportuno.

Las medidas de prevencién incluyen la realizacion de estudios y analisis
para identificar, evaluar y cuantificar el nivel de amenaza, vulnerabilidad y
riesgo, asi como las acciones para mitigar o reducir, los efectos de los peligros

observados.

3.1.2.1. Formato que sera utilizado en el taller

El formato que sera utilizado para evaluar el riesgo en las instalaciones,
asi como también para evidenciar aspectos que pueden mitigar los efectos de
un sismo o terremoto en el taller, es el formato utilizado y recomendado por

CONRED, el cual puede observarse en el anexo 4.

Este formato permite medir las condiciones del taller, para posteriormente
realizar un analisis y priorizacion de necesidades que podran ser corregidas
dependiendo la importancia y el presupuesto disponible para el mantenimiento

de instalaciones y equipo.
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El formato del anexo 4, sera utilizado de aqui en adelante para evaluar las
instalaciones y los posibles puntos de riesgo en los lugares de trabajo, con una

frecuencia establecida por la gerencia del taller.

3.1.3. Sismos y terremotos

Se tiene la impresion de que pisamos tierra firme, pero no es asi. La tierra
esta sujeta a movimientos mas o menos intensos, que se producen con mucha

frecuencia. Los movimientos de la tierra son denominados sismos o terremotos.

Se denominan terremotos, movimientos sismicos o sismos a los
movimientos bruscos y repentinos del suelo, de intensidad sumamente variable,
que oscilan entre las sacudidas leves que solo registran los aparatos mas
sensibles, y las fuertes que devastan las ciudades y llevan desolacion y

muerte.
3.1.3.1. Causas
El origen de los terremotos se encuentra en la acumulacién de energia
gue se produce cuando los materiales del interior de la Tierra se desplazan,
buscando el equilibrio.
Aunqgue las actividades tectonicas y volcanicas son las principales causas
por las que se generan los terremotos, existen otros muchos factores que

pueden originarlos:

. Acumulacion de sedimentacién como: desprendimientos de rocas en las

laderas de las montanas, hundimiento de cavernas
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. Modificacion del régimen de precipitacion, modificando cuencas o cauces
de rios o estuarios)

. Variaciones bruscas en la presion atmosférica por ciclones

Por la localizacion del taller Nissan, los sismos o terremotos que pueden
afectar directamente las instalaciones, son los producidos por actividades
tectonicas, ya que estos son los de mayor intensidad. Ademas de esto, no

existen, rios, montafias, laderas o volcanes, en los alrededores del lugar.

Los terremotos tectonicos son causados, como su nombre lo indica, por
las placas tectonicas y el choque entre ellas. Las placas tecténicas que

atraviesan el territorio guatemalteco son:

. Norteamericana
. Del Caribe

. De Cocos

Las zonas en que las placas tecténicas ejercen esta fuerza entre ellas se
denominan fallas y son, desde luego, los puntos en que con mas probabilidad
se originen fendmenos sismicos. Solo el 10% de los terremotos ocurren
alejados de los limites de estas placas. Las fallas detectadas actualmente en el

territorio guatemalteco son:

. Mixco

. Santa Catarina Pinula
. El Frutal

. Jalpatagua

. Motagua
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. Chixoy-Polochic
. Jocotan

Es importante mencionar, que las fallas detectadas actualmente en el
territorio guatemalteco, no se encuentran en la localizacién del taller
directamente, pero los efectos que alguna de estas fallas cause, si pueden
repercutir en las instalaciones. La gravedad de esta repercusion dependera

directamente de la energia liberada en el roce de las placas tectonicas.

3.1.3.2. Diferencias entre sismo y terremoto

La diferencia entre estos términos es exclusivamente etimoldgica, ya que
mientras la palabra sismo procede del griegoy significa temblor; la
palabra terremoto deriva del latin, tierra y movimiento, pero ambas se refieren al
mismo fenémeno, y ninguna de ambas alude a una intensidad, origen o ninguna
otra caracteristica distintiva, por lo cual son términos absolutamente

intercambiables entre si.

En resumen, sismoy terremoto son estrictamente sinénimos, y se
pueden reemplazar mutuamente sin agregar ni quitar ninguna connotacion. No
obstante, en nuestro pais, el uso ha comenzado a preferir, sin ningun
fundamento, la palabra sismo, para los de menor intensidad y terremoto para

los mas severos.
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3.1.3.3. Consecuencias

Los efectos que producen los terremotos son las consecuencias del paso
de las ondas sismicas a través de las capas terrestres y de su llegada a la
superficie. Los efectos pueden ser momentaneos como los rumores y
maremotos, permanentes como derrumbamientos de edificios, grietas, fallas

dislocaciones o cambios hidrograficos.

Los efectos mas desastrosos de los terremotos se producen en las areas
densamente pobladas y dependen directamente de la magnitud del mismo.

Cuando un terremoto es de intensidad media, se forman grietas en los
muros de las casas, se caen las cornisas, pero cuando alcanza su grado
maximo, todos los edificios se derrumban como si fueran de naipes y aplastan

bajo sus escombros a miles de victimas.

Por todas las consecuencias que puede traer un sismo o terremoto, es
importante estar preparado. El taller Nissan, podra utilizar el plan de
contingencia que se ha desarrollado, para mantener instalaciones seguras y
con un correcto mantenimiento, pero lo mas importante, es que podra proteger
y salvaguardar la integridad fisica de sus empleados y clientes, ya que las
instalaciones pueden o no resistir el movimiento de la tierra, pero tomando las
actitudes y medidas necesarias, las probabilidades aumentan

considerablemente.
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3.1.3.4. Escalas de medicién

De un terremoto, sismo o0 simplemente temblor de tierra, podemos medir
su magnitud y su intensidad. Para ello, se utilizan varias escalas; las mas

comunes son la de Richter y la de Mercalli.

. Richter, Magnitud = Causa: La escala de Richter mide la magnitud de un
sismo. A través de ella se puede conocer la energia liberada en el
hipocentro o foco. Es una escala logaritmica, no existiendo limites inferior
ni superior. De acuerdo a esta escala, un sismo tiene un Unico valor o

grado Richter.

. Mercalli, Intensidad = Efecto: Los sismologos usan un método diferente
para estimar los efectos de un sismo, conocido como su intensidad. La
intensidad no debe confundirse con la magnitud. Aunque cada sismo tiene
un solo valor de magnitud, sus efectos varian de un lugar a otro, y habran

muchos estimados diferentes de intensidad.

La intensidad es la violencia con que se siente un sismo en diversos
puntos de la zona afectada. La medicion se realiza de acuerdo a la
sensibilidad del movimiento, en el caso de sismos menores, y, en el caso
de sismos mayores, observando los efectos o dafios producidos en las
construcciones, objetos, terrenos y el impacto que provoca en las
personas. El valor de la intensidad de un sismo en un cierto lugar se

determina de acuerdo a una escala previamente establecida.
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A un mismo sismo, con un uUnico grado Richter, se le pueden otorgar
distintos grados en la Escala de Mercalli, de acuerdo a la percepcion o
efectos de ese movimiento en cada punto donde se ha percibido. Esto
explica el por qué a un mismo sismo sensible, con un Unico grado Richter,
se le otorgan distintos grados Mercalli en los distintos puntos geograficos
donde se ha dejado sentir. (Se expresan en los nUmeros romanos del | al
XI)

Es importante entender que el impacto de un sismo en las instalaciones
del taller Nissan, sera medido de acuerdo a la intensidad con que sea percibido.
Por esto es importante informar y capacitar al personal, para evitar que tomen a
la ligera un sismo o terremoto. Haciéndoles tomar conciencia de la
responsabilidad y consecuencias de las acciones que se realizan antes, durante
y después de la emergencia.

3.1.4. Rutas de evacuacioén

Para alejar a las personas de una zona expuesta a peligro o riesgo
inminente hacia un lugar seguro o punto de encuentro, se requiere de una ruta
de evacuacion. Por lo que la ruta de evacuacion debe ser el camino mas
seguro para alcanzar o encontrar la salida y llegar al punto de reunion

establecido por la institucion.
Siendo el punto de reunion, el sitio, previamente establecido, debidamente

sefalizado, seguro y de facil acceso, donde se protegen de la emergencia

suscitada, también se utiliza para realizar el conteo del personal.
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Las rutas que deben ser utilizadas para la evacuacion deben ser
marcadas con materiales visibles y duraderos, para que personas, tanto
internas, personal de la empresa, como externas, clientes, tengan una vision

clara de los lugares accesibles para la evacuacion.

3.1.4.1. Importancia

Una ruta de evacuacion y su sefalizacion, son fundamentales para la

ejecucion de un plan de contingencia ante sismos o terremotos.

Ya que al momento de una emergencia, la rapidez y seguridad en la
evacuacion, son aspectos fundamentales. Por lo que el desarrollo de correctas
y adecuadas rutas de evacuacion, con su respectiva sefializacion, se convierte

en un factor determinante para la vida o muerte de personas.

El taller Nissan, es una instalacidn pequefia, que cuenta con un area
productiva de un solo nivel y con algunas oficinas administrativas en segundos
niveles, por lo que el establecimiento de una ruta de evacuacién no es
complicado, ya que por el tipo de negocio, se cuenta con areas al aire libre,
alejadas de estructuras y componentes de riesgo. Ademas de contar con varios
puntos de acceso y salida, que pueden ser aprovechados para una rapida y

segura evacuacion al momento de la emergencia.

Razon por la cual, es importante sefializar y marcar los carriles de
evacuacion, los cuales ya han sido definidos, permitiendo minimizar riesgos
durante la evacuacion. Luego de tener sefializado y marcada la ruta de
evacuacion, es importante hacerla del conocimiento de todo el personal, con la
realizaciéon de simulacros, momento oportuno para evaluar la funcionalidad del

plan de contingencia desarrollado.
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3.1.4.2. Sefalizacién

Las sefiales son leyendas o simbolos, que tienen el objetivo de guiar a las
personas, empleados, gente externa o publico en general de recomendaciones,
rutas permitidas, restringidas y del uso en general de las instalaciones de algun
lugar.

El taller Nissan, por ser una empresa con ambientes cerrados y amplios, la
sefalizacion debe estar a una altura moderada, para que sea posible
visualizarla desde puntos distintos. Por lo que aprovechando la sefalizacion
disponible, se hicieron modificaciones en su ubicacion, para optimizar y dar a
conocer la ruta, lo cual se vera detalladamente en el inciso 3.2.3 del presente

capitulo.
3.2. Estudio de andlisis de riesgo dentro de las instalaciones
3.2.1. Matriz de riesgos y amenazas
A través de la observacion y evaluacion con el formato de andlisis de
riesgo y edificios, proporcionado por CONRED (anexo 4) y conversaciones

sostenidas con el personal operativo del taller Nissan, se pudo establecer la

matriz de riesgos y amenazas.
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Para facilitar la calificacion y evaluacién de los riesgos, a través de un
andlisis cualitativo que hace referencia a la utilizacion de formas descriptivas
para presentar la magnitud de las consecuencias potenciales y la posibilidad de
ocurrencia se cre6 una matriz de evaluacion y analisis de riesgos, que toma en
cuenta la posicién que ocupa la amenaza en relacion con las consecuencias y
la probabilidad de ocurrencia segun la celda que ocupa en la matriz para la cual

se aplican los criterios de la siguiente tabla:

Tabla XXIV. Cddigo de color para el nivel de significancia de amenazas

| | No significativa

| | Significativa

_ Muy significativa

Fuente: elaboracion propia.

Para calificar cada una de las amenazas detectadas se utilizaran los

siguientes factores:
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Tabla XXV. Calificacién de amenazas por consecuenciay probabilidad

. Casi seguro: el evento se espera que ocurra
1 | Lesion leve A ; . .
en la mayoria de las circunstancias.
, Probable: El evento probablemente ocurrira
2 | Lesion menor B . . i
en la mayoria de las circunstancias
, Moderado: el evento deberia ocurrir algunas
3 | Lesion mayor C
veces.
. . Improbable: el evento podria ocurrir alguna
4 | Fatalidad unica D b P 9
vez.
. e Raro: el evento puede ocurrir solo en
5 | Fatalidad multiple E . - pu
circunstancias excepcionales.

Fuente: elaboracion propia.

Ya establecidos los criterios para la evaluacion y clasificacion de riesgos,
es posible determinar las condiciones del taller Nissan, basados en los
resultados obtenidos de la observacion y entrevistas realizadas al personal, en

la tabla XXVI pueden verse los resultados del taller.

Con los resultados obtenidos de la tabla XXVI, puede desarrollarse la
matriz de riesgos y amenazas, la cual permite analizar las condiciones del taller
y los puntos que requieren atencién inmediata, para evitar que el sismo o
terremoto sorprenda cuando aun no han sido establecidas las condiciones

necesarias para minimizar riesgos y perdidas en las instalaciones.
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Tabla XXVI. Evaluacién de amenazas respecto
consecuenciay probabilidad

Disminucion de la capacidad auditiva por el
ruido del proceso.

Descargas eléctricas por malos contactos o
conexiones.

Caida de cajas o herramientas almacenadas.

Rutas de evacuacioén obstruidas.

Incendios, por productos inflamables en riesgo.

Sefializacién para la ruta de evacuacion.

Funcionalidad del sistema de alerta y alarma.

Gradas seguras, con pasamanos y
antideslizantes.

©| 00| N of g & W N

Pasillos y salidas libres de obstruccién.

[Eny
o

Limpieza y seguridad del suelo de las
instalaciones.

[EEN
[N

Ventanales y puertas de vidrio asegurados.

[y
N

Muebles asegurados al suelo y paredes.

[EY
w

Agrietamientos en paredes y suelo.

[
N

Conocimiento y capacidad de reaccién del
personal ante sismos o terremotos.

15

Botiquines de primeros auxilios accesibles al
personal.

16

Personal capacitado en brindar primeros
auxilios.

17

Correcta distribucion 'y mantenimiento de
extinguidores.

18

Brigadas de emergencia organizadas.

Fuente: elaboracion propia.
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Determinados y calificados los riesgos del taller, es necesario organizarlos
en la matriz de riesgos y amenazas, para que sea posible realizar el analisis y
determinacién de prioridades de mantenimiento o correccion, tal y como se
muestra en la tabla XXVII.

Tabla XXVII. Matriz de riesgos y amenazas

2-4-11-
3 5-811 7-9-14 3-14
12-17-18
1-2-11-
2 8-11 9-10-14 14
12-15-16
1 13 6-10
0 6
E D C B

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.2. Andlisis de resultados y determinacién de riesgos o

amenazas

Las amenazas identificadas en la zona gris oscuro de la matriz son las que
afectan en mayor grado los recursos y personal del taller, al momento de un
sismo o terremoto, los cuales se obtuvieron de la matriz de riesgos y amenazas

desarrollada en la tabla XXVII, listdndolos a continuacion:

. Rutas de evacuacion obstruidas

. Incendios, por productos inflamables en riesgo

. Funcionalidad del sistema de alerta y alarma

. Agrietamientos en paredes y suelo

. Conocimiento y capacidad de reaccion del personal ante sismos o
terremotos

. Botiquines de primeros auxilios accesibles al personal

. Personal capacitado en brindar primeros auxilios

. Correcta distribuciéon y mantenimiento de extinguidores

. Brigadas de emergencia organizadas

Las amenazas identificadas en la zona gris claro de la matriz son las que
afectan de manera significativa los recursos y personal del taller, al momento de
un sismo o terremoto, los cuales se obtuvieron de la matriz de riesgos y

amenazas desarrollada en la tabla XXVII, listandolos a continuacion:

. Disminucion de la capacidad auditiva por el ruido del proceso
. Descargas eléctricas por malos contactos o conexiones

. Caida de cajas o herramientas almacenadas

. Rutas de evacuacion obstruidas

. Incendios, por productos inflamables en riesgo
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. Sefializacion para la ruta de evacuacion

. Funcionalidad del sistema de alerta y alarma

. Gradas seguras, con pasamanos y antideslizantes

. Pasillos y salidas libres de obstruccion

. Limpieza y seguridad del suelo de las instalaciones

. Ventanales y puertas de vidrio asegurados

. Muebles asegurados al suelo y paredes

. Conocimiento y capacidad de reaccion del personal ante sismos o
terremotos

. Botiquines de primeros auxilios accesibles al personal

. Personal capacitado en brindar primeros auxilios

. Correcta distribucion y mantenimiento de extinguidores

. Brigadas de emergencia organizadas

Con base en los resultados obtenidos, se puede observar que todos los
puntos colocados en la matriz de riesgos y amenazas, son significativos y
producen riesgos al momento de que ocurra un sismo o terremoto, por lo que

es importante, tomar una accion inmediata, para cada uno de ellos:

. Disminucion de la capacidad auditiva por el ruido del proceso: todo el
personal cuenta con equipo de proteccion auditivo, pudiendo causar que
no escuchen la alerta de evacuacion, por lo cual se establecio la
utilizacién de una sirena, con la que ya cuenta el taller que es utilizada
para anunciar la refaccion, almuerzo y salida, situacién que confirma la
potencia auditiva que esta tiene. Unicamente es necesario establecer el
método que se utilizara y que permitird a los empleados identificar la

alerta, lo cual sera tomado en cuenta en el plan de contingencia.
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Descargas eléctricas por malos contactos o conexiones: se identificaron
algunos contactos y conexiones eléctricas dafiadas, en la evaluacion de
las instalaciones, que pueden ser un riesgo latente para el personal, las
cuales fueron reparadas y acondicionadas. Por lo que serd tomado en

cuenta en la evaluacién periddica que seré realizada a las instalaciones.

Caida de cajas o herramientas almacenadas: en las bodegas de
almacenaje de repuestos en garantia o suministros, se detectaron cajas
dafiadas o mal apiladas, que al momento de un sismo de baja o alta
intensidad, podrian resbalar y caer, causando dafios o pérdidas. Se
acondicion6 y mejoro el almacenaje o apilacion de producto, dejando las
piezas pesadas en las partes inferiores de los muebles, para facilitar su

almacenaje y minimizar riesgos de dafos.

Rutas de evacuacion obstruidas: al momento de la evaluacion no existian
rutas bloqueadas, pero existe la posibilidad de que esto suceda en algun
momento y seria desafortunado y peligroso, que ocurriera al momento de
la emergencia, por lo que se asigné a los supervisores como
responsables de mantener las rutas libres, impidiendo su obstaculizacion

en todo momento.

Incendios, por productos inflamables en riesgo: en el taller se utilizan
aceites y liquidos de limpieza inflamables, los cuales estan en lugares
libres de fuego o chispas, pero al momento de una emergencia una
explosion o incendio puede ser una posibilidad y tener consecuencias
lamentables, por lo que se establecieron lugares alejados del personal
para su almacenaje y resguardo, contando con un extinguidor en el lugar

y otro cercano, para poder atacar cualquier situacion fuera de lo comun.
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Senfalizacion para la ruta de evacuacion: actualmente se tiene sefializada
la ruta de evacuacion que serd utilizada para el plan de contingencia, pero
existen puntos de mejora, que pueden contribuir a que la sefializacion
siempre este visible para todo el personal. Este punto se tratara

detalladamente en el inciso 3.2.3 del presente capitulo.

Funcionalidad del sistema de alerta y alarma: se establecié como sistema
de alerta y alarma, la sirena que se encuentra ya instalada en el taller,
pero esta requiere de corriente eléctrica para ser accionada. Y para evitar
gue en apagones causados por el sismo, no se tenga una forma de alertar
al personal, se establecieron silbatos, como alerta de respaldo, los cuales
seran portados por el personal asignado para accionar la alerta, quienes
seran establecidos en el plan de contingencia desarrollado posteriormente

en el capitulo.

Gradas seguras, con pasamanos Yy antideslizantes: actualmente se tienen
gradas con pasamanos y antideslizantes en el suelo, pero es importante
controlar el buen estado de las mismas constantemente, por lo que sera
tomado en cuenta en la evaluacion periddica que sera realizada a las

instalaciones.

Limpieza y seguridad del suelo de las instalaciones: durante la evaluacion
no se observo suciedad, derrames o agujeros en el suelo, que pudieran
complicar la evacuaciéon del personal, por lo que serd tomado en cuenta

en la evaluacion periodica que sera realizada a las instalaciones.
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Pasillos y salidas libres de obstruccion: al momento de la evaluacion se
observo herramientas, llantas o repuestos, en los pasillos de las areas de
trabajo, siendo un riesgo e impedimento, para realizar una evacuacion
rapida y segura al momento de la emergencia. Por lo que se
establecieron y pintaron &reas para todo lo que es utilizado en un area de
trabajo. Asignando a los supervisores, como responsables de controlar el
respeto a estas areas en todo momento, para minimizar en la medida de

lo posible los riesgos ante un sismo o terremoto.

Ventanales y puertas de vidrio asegurados: al momento de la evaluacion
se observaron puertas y ventanas de vidrio en las oficinas administrativas,
pero sin rotulacion que facilitara la identificaciéon de las mismas. Por lo
que se decidio rotular o colocar publicidad de la empresa en estas areas,
para que nadie deje de visualizarlas y al momento de la emergencia o

evacuacion, no lleguen a lesionarse por no identificarlas a tiempo.

Muebles asegurados al suelo y paredes: durante la evaluacion no se
observaron muebles propensos a caerse durante un sismo o terremoto,
pero eso depende de la intensidad. Por lo que se recomendo fijar a las
paredes o suelo, donde es posible, las libreras 0 muebles de almacenaje,

en la busqueda de evitar aplastamientos o lesiones al personal.

Agrietamientos en paredes y suelo: al momento de la evaluacion no se
observaron agrietamientos en paredes o suelos, por lo que sera tomado
en cuenta en la evaluacion peridédica que serd realizada a las

instalaciones, para su mantenimiento oportuno.
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Conocimiento y capacidad de reaccion del personal ante sismos o
terremotos: por medio de la evaluacién y entrevistas al personal, se pudo
determinar que no existe pleno conocimiento sobre la actitud y la accion
que se debe tomar al momento de una emergencia. Razén que
contribuyé a la elaboracion de un plan de contingencia detallado,
desarrollado posteriormente en el capitulo.

Botiquines de primeros auxilios accesibles al personal: actualmente se
cuenta con botiquines de primeros auxilios en las instalaciones del taller,
pero es necesario su reabastecimiento periddicamente, por lo que sera

tomado en cuenta en la evaluacidon que sera realizada a las instalaciones.

Personal capacitado en brindar primeros auxilios: actualmente no se
cuenta con personal capacitado en dar primeros auxilios, pero con el
establecimiento de una brigada de emergencias y un plan de
contingencia, resulta determinante una capacitacion. Por lo que en la
brigada de emergencias, se determinard que personal deberad ser
capacitado en esta area.

Correcta distribucion y mantenimiento de extinguidores: en la evaluacion
pudo determinarse la existencia de extinguidores y su plan de
mantenimiento. Pero se encontraron areas donde no se contaba con un
extinguidor, a pesar de existir la posibilidad de necesitar uno. Por lo que
se determind una nueva distribucion de extinguidores, donde se
incluyeron las areas de parqueo y bodegas, que se encontraban
descuidadas.
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. Brigadas de emergencia organizadas: inicialmente no se contaba con
ningun tipo de brigada de emergencia, que pudiera colaborar y coordinar
la evacuacion segura del personal ante un sismo o terremoto. Por lo que
se decidio establecer una estructura y asignacion de responsabilidades,
detallado en el plan de contingencia desarrollado posteriormente en el

capitulo.

3.2.3. Senfalizacion de laruta de evacuacion y punto de reunion

El taller Nissan, ya cuenta con una ruta de evacuacion establecida, pero
gue no ha sido aprovechada, ya que no todos los empleados la conocen o se

han percatado de la sefalizacion actual.

Por lo que se hizo un levantamiento visual, para identificar las sefales
disponibles y su ubicacién. Dado que el area productiva del taller, es un salén
de un solo nivel es importante colocar las sefiales en puntos clave que estén a

la vista de todo el personal y sean visibles desde distintos puntos.

Es importante recordar que en las instalaciones del taller, en horarios
laborales, hay personas ajenas al mismo, como clientes o empresas
subcontratadas, por lo que la correcta colocacion de las sefales es

fundamental.
Al finalizar el levantamiento visual, se identificaron sefiales colocadas en

paredes oscuras y a una altura muy elevada, aproximadamente de dos metros y

medio, quedando fuera del campo visual de las personas.
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Por lo que se hizo una reubicacion de las sefales disponibles,
colocandolas en columnas y paredes donde la iluminacién natural era
beneficiosa, por la cercania a ventanas o el espacio disponible a su alrededor,
sin la desventaja de estar cercano a los puentes de trabajo o cableado del
edificio. Colocandolas a una altura de un metro y ochenta centimetros, ya que

es una altura que permite a las personas ubicarlas con facilidad.

También se realiz6 una sefializacion para el area administrativa y la
recepcion del taller. Ya que son areas donde los clientes permanecen o
transitan, por lo que es importante indicarles hacia donde dirigirse en caso de
un sismo o terremoto. Respetando también la altura y tipo de sefial utilizada,
para que sean identificables y comprendidas por cualquier tipo de persona, sin

importar su nivel de estudios o idioma materno.

Ademas de las sefiales colocadas en las paredes, se implemento un carril
de evacuacion, como puede verse en la figura 40, el cual fue pintado en el suelo
del area productiva del edificio, permitiendo al personal evacuar las
instalaciones en un punto intermedio a las areas de trabajo, buscando alejar en
la medida de lo posible al personal de los puntos donde se concentran riesgos y

obstaculos para evacuar rapidamente las instalaciones.
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Figura 40. Carril de evacuacion

-
| =

Fuente: area productiva, taller Nissan.

El punto de reunion establecido, se encuentra fuera del edificio del taller,
pero dentro de la propiedad del mismo, especificamente en el area de parqueo,
alejado de paredes, cableado eléctrico y productos inflamables, como puede
observarse en el croquis de las instalaciones, en la figura 41.

La intencion de no salir de la propiedad y permanecer reunidos en el
parqueo de las instalaciones, surge debido a que en momentos de emergencia,
las personas se alteran y cometen imprudencias, por lo que al estar en la via
publica, se pueden correr riesgos ajenos a los provocados por el sismo o

terremoto

Por esta razon se decidio establecer el punto de reunién en el lugar mas
alejado del edificio, pero sin descartar que sea necesario evacuar
completamente la propiedad, el punto de reunion se encuentra paralelo a la
salida del taller, permitiendo evacuar completamente las instalaciones hasta las
calles aledanas.
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3.2.4. Plano de laruta de evacuacion y punto de reunién

Ya establecida y sefializada la ruta de evacuacion que sera utilizada por la
organizacion, es importante desarrollar un croquis o plano de las instalaciones,
donde pueda ser visualizada claramente la ruta de evacuacion establecida y el
punto donde se reunira el personal ya evacuado, para facilitar la comprension y
ubicacion de la misma. En la figura 41, se presenta el plano de las
instalaciones del taller Nissan con la ruta de evacuacion y punto de reunién

sefalizado.
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Croquis de las instalaciones del taller Nissan

Figura 41.
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Fuente: elaboracion propia.
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3.3. Plan de contingencia ante sismos o terremotos

3.3.1. Estructurade la brigada

El primer paso para el desarrollo de un plan de contingencia, es la
organizaciéon de brigadas. En el caso del taller Nissan, por la cantidad de
personal y el tamafio de las instalaciones, es suficiente con la organizacion de

una sola brigada, con la estructura que se observa en la figura 42.

Figura 42. Organigrama para la brigada

Supervisor (Grupo 1) Supervisor (Grupo 2)
Evacuacion, Evacuacion,
Primeros Auxilios. Primeros Auxilios.

Controlador de la Produccién Piloto de Pista
Seguridad durante la evacuacion, Seguridad durante la evacuacion,
Busqueda de personal, Busqueda de personal,
Seguridad luego de la Seguridad luego de la
emergencia. emergencia.

Nota: Se debe contar con personal, capacitado para sustituir las funciones de cualquier

integrante de la brigada, en caso de que al momento de la emergencia, alguno(s) se

encuentre(n) ausente(s).

Fuente: elaboracion propia.
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Se establecid, de acuerdo a los perfiles de puesto y responsabilidades
dentro de la organizacion del taller, que los puestos en la estructura de la
brigada, son los que mejor se acoplan para desempefiar las funciones que son
requeridas dentro de la misma.

3.3.2.  Funciones en la brigada

Las funciones, responsabilidades y acciones que deben ser cumplidas por
cada integrante de la brigada, se detallan a continuacién, con el propésito de
direccionar a los integrantes en el desempefio de sus funciones de la mejor

manera, en momentos previos, durante la emergencia y después de la misma.

Para que sean los directores de una evacuacion segura, buscando la
reduccion de dafios y perdidas, tanto materiales como de compafieros y
clientes.

Funciones que debe cumplir el jefe de taller:
. Antes:
- Realizar el andlisis de riesgo y edificios, periddicamente, asegurando
las condiciones fundamentales requeridas, para enfrentar una

emergencia.

- Verificar y asegurar que los botiquines se encuentren abastecidos y

actualizados en todo momento.

- Capacitar al personal de la brigada, para actuar y cumplir con sus

responsabilidades, durante la emergencia.
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. Durante:
- Alertar a los supervisores y ordenar la evacuacion del personal.

- Evacuar al personal administrativo de forma ordenada y calmada.

- Fomentar la calma del personal que es evacuado y llega al punto de

reunion.

- Asegurarse que el personal que llega al punto de reunién, cumpla

con el plan establecido e implementado.

. Después:
- Mantener reunido al personal en el punto de reunion, en calma.

- Transmitir tranquilidad y paciencia, en la espera de la verificacion de

seguridad.
- Asegurarse que todo el personal y clientes, hayan sido evacuados, y
de lo contrario informar a los supervisores, por radio, el nombre de la

persona extraviada.

- Comunicarse con centros asistenciales, nimeros de emergencia o

contactos de apoyo, segun las necesidades que surjan.
Funciones que deben cumplir los supervisores de taller:
. Antes:

- Apoyar al Jefe de taller, lider de la brigada, en la realizacion del

analisis de riesgo y edificios.
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- Apoyar en los simulacros, para que todo el personal actie de
acuerdo al plan establecido e implementado, comprendiendo la

importancia de mantener la calma y guardar la seguridad.

Durante:

- Encender los sistemas de comunicacién, alarma, de acuerdo a la
emergencia suscitada.

- Comunicar al grupo de mecénicos asignado y personal del taller, el
inicio de la evacuacion, pidiendo la calma y el cumplimiento del plan

establecido.

- Dirigir al personal a los carriles de evacuacion y guiandolos en la ruta

de evacuacion.

- Asegurarse de la evacuacion de todo el personal.

Después:

- Verificar si hay personas atrapadas o desaparecidas y notificarlo
inmediatamente.

- Examinar si hay heridos y proveer los primeros auxilios.

- Apoyar al Jefe de taller, lider de la brigada, en las actividades que

sean requeridas.
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Funciones que debe cumplir el controlador del trabajo y piloto de pista:

. Antes:
- Apoyar al Jefe de taller, lider de la brigada, en la realizacion del

andlisis de riesgo y edificios.

- Conocer la ubicacién de llaves de gas, aceites, agua, aire a presion y

fusibles de electricidad.

- Apoyar en los simulacros, para que todo el personal actle de
acuerdo al plan establecido e implementado, comprendiendo la

importancia de mantener la calma y guardar la seguridad.

. Durante:
- Apagar las llaves de gas, aceites, agua, aire a presion y fusibles de

electricidad.

- Buscar el botiquin de primeros auxilios y llevarlo al punto de reunion.

. Después:

- Verificar si existe alguna condicion que pueda ocasionar accidentes,
como muebles o estantes inclinados, vidrios o lamparas quebradas,
objetos colgantes que puedan desprenderse y caer, cables eléctricos
a la vista y que puedan ocasionar contacto eléctrico a personas,
liquidos derramados que puedan conducir la electricidad en

cercanias de enchufes.
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- Verificar lineas de gas, agua y electricidad, sin conectarlos
nuevamente, manteniendo la distancia de liquidos derramados y sin
tocar los cables descubiertos, hasta que se haya realizado una

inspeccion adecuada, que garantice la seguridad.

- Verificar dafios al edificio y problemas potenciales de seguridad

durante movimientos sismicos secundarios.

- Notificar al Jefe de Taller, lider de la brigada, las condiciones de las

instalaciones, para decidir la accion a seguir.

3.3.3. Sistemade comunicacién

Aprovechando las sirenas instaladas en el taller y que son audibles para
todas las instalaciones, se definié esta como sefial de alerta o alarma. También
se tiene un plan alternativo, para momentos que no se cuente con corriente

eléctrica, utilizando silbatos como medio de alerta o alarma.

Se establecié que al escuchar la sirena o silbato con duracion continda y
prolongada, se trata de una sefal de alerta, para que el personal deje sus
actividades y se aleje de puntos potenciales de riesgo. Pero si posteriormente
se escucha la sirena o silbato con duracion breve e intermitente indica que se
trata de una sefial de alarma, por lo que se debe iniciar la evacuaciéon inmediata
de las instalaciones. Para evitar el panico, se establecié que la evacuacion se

realiza Unicamente cuando existe una sefal de alarma.
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El taller cuenta con radios de onda corta, los cuales son portados por el

personal de la brigada, siendo de mucha utilidad, al momento de declararse la

alarma. Seran utilizados para comunicarse y coordinar, las actividades descritas

en las funciones de la brigada, segun el puesto que cada uno desempenia.

3.3.4. Acciones de respuesta frente a sismos o terremotos

Es de suma importancia que todo el personal conozca y entienda todas las

recomendaciones propuestas, para enfrentar un sismo o terremoto, de la

manera mas segura posible.

A continuacion se detallan las acciones y actitudes, que son de beneficio

para el personal, al momento de enfrentar una emergencia.

Medidas a tomar antes de una emergencia:

Desarrollar un plan de proteccion, seguridad y evacuacion.

Establecer rutas de evacuacion, asegurandose que por ningun

motivo, estas se encuentren bloqueadas u obstaculizadas.

Asegurarse que la ruta de evacuacion sea la mas practica, segura y

confiable para el personal y clientes.
Seleccionar uno o varios puntos de reunion, que estén en lugares
abiertos y seguros, para acudir al realizar la evacuacion y que

permitan permanecer en calma durante la emergencia.

Sefalizar las rutas de evacuacion y puntos de reunion.
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- Conocer aspectos basicos acerca de primeros auxilios.

- Colocar en lugares accesibles botiquines, abastecidos para enfrentar

primeros auxilios y emergencias, sefializando su ubicacion.

- Anclar mobiliario y equipo, a paredes y pisos, segun sea posible,
evitando tener objetos grandes y pesados en lugares elevados y
tratando la manera de que ningun objeto este propenso a caerse

ante un movimiento.

- Realizar simulacros de evacuacion en caso de sismos o terremotos,
con el fin de instruir a las personas sobre las medidas a tomar y

determinar si el plan de emergencia es efectivo.

Actitud durante la emergencia:

- Mantener la calma y tranquilizar a las personas que estén a su lado.

- Apenas se alerte la emergencia, el personal debe ser evacuado,
desde su lugar de trabajo hacia el o los puntos de reunion. Teniendo
especial cuidado para que durante la evacuacion, no se esté
expuesto a aplastamientos, caida de cables eléctricos o a cualquier

otro tipo de riesgo ocasionado por la emergencia.
- Es preciso realizar la evacuacion, en forma ordenada, sin correr, ni
empujar, para evitar caidas de terceras personas, siguiendo la ruta

de evacuacion establecida y sefalada.

- En la medida de lo posible, se debe desconectar equipos eléctricos

gue se encuentren funcionando, cortando la energia eléctrica.
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Es también importante, en la medida de lo posible, cortar el
suministro de gas, aceites, agua o0 aire a presion, para evitar el

entorpecimiento de la evacuacion, por fugas u obstrucciones.

En la medida de lo posible, se debe bajar al nivel inferior los puentes
que tengan vehiculos en reparacion, para evitar su caida, dafios y

lesiones mayores.

Si se encuentra moviendo un vehiculo en el estacionamiento o taller,
debe colocarlo en un parqueo cercano o de forma que no bloquee la

ruta de evacuacion.

Alejarse de las ventanas, para evitar la exposicibn a cortes por
vidrios que caigan, se quiebren o se desprendan de los ventanales.

Alejarse de estanterias o repisas que contengan objetos susceptibles
de quebrarse o caer sobre personas y que puedan ocasionar
lesiones cortantes, golpes en rostro, craneo o resto del cuerpo.

Mantenerse alejado de areas que contengan objetos suspendidos,
tales como lamparas o cualquier equipo susceptible de caer sobre
personas, buscando evitar aplastamientos, golpes o cualquier tipo de

lesion.

Se prohibe la salida del establecimiento, del personal en vehiculos o

medios de transporte, durante la emergencia.

Se prohibe regresar al establecimiento o lugar de trabajo, en

busqueda de objetos personales.
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En el punto de reunidn, permanezca con calma, lejos de cables de

tendido eléctrico, tubos y ventanas.

En el punto de reunion, coléquese en el piso con las rodillas juntas,
sujetando ambas manos fuertemente detras de la cabeza,
cubriéndose con ellas el cuello, escondiendo el rostro entre los
brazos y cerrando fuertemente los ojos, en espera de que finalice la

emergencia.

Precauciones para después de la emergencia:

Esté preparado para sismos secundarios, conocidos como réplicas.

Sintonice la radio y esté pendiente a las instrucciones del cuerpo de
bomberos, CONRED o autoridades, acatandolas completamente.

No debe regresar a las areas dafiadas sin previa autorizacion de la

brigada establecida.

No se mueva del punto de reunion, hasta que la brigada establecida

realice un reconocimiento del lugar e indique la accién a seguir.
Colaborar en la medida de lo posible y segun la capacidad adquirida
respecto a la situacién que se esta enfrentando. Evitando causar

mas dafios que beneficios.

No utilice el teléfono a menos que sea una emergencia.
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- Alertar a la brigada, la ausencia de un compariero de trabajo o un
cliente que se encontraba en las instalaciones al momento de la

emergencia.

- En caso de quedar atrapado, mantenga la calma. Pida ayuda en voz
alta y de ser posible alerte haciendo ruido, para facilitar su ubicacion.

Las medidas a tomar antes de una emergencia ya estan realizadas
actualmente, pero es importante enumerarlas e integrarlas al plan de
contingencia, ya que estas deben ser revisadas y actualizadas, segun las

necesidades que se vayan presentando a través del tiempo.

Las actitudes durante la emergencia y las precauciones para después de
la misma, son evaluadas al momento de la realizaciéon de los simulacros, en
donde se determina la efectividad y ayuda que el plan de contingencia

proporciona.

3.3.5. Organismos de apoyo

Es importante tener disponibles los teléfonos de emergencia al momento
de enfrentar un sismo o terremoto de gran intensidad, pues es importante
contactar a entidades que brindan su apoyo en este tipo de situaciones,
principalmente cuando existen lesiones que no pueden tratarse en las

instalaciones.
. Teléfonos de emergencia: estos niumeros pueden ayudar a salvar vidas,

hay que ser solidario y abstenerse de hacer llamadas innecesarias o de

broma.
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Tabla XXVIIIl.  Teléfonos de emergencia

Bomberos Voluntarios 122
Bomberos Municipales 123
Policia Nacional Civil 120
Cruz Roja 2381-6565
Ambulancia IGSS, accidentes 2437-9625
Policia Municipal de Transito 1551
Provial 1520/ 2419-2121
CONRED 1566 / 2324-0800
Asistencia Turistica 1500
Empresa Eléctrica 2277-7070

Fuente: elaboracion propia.
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4. FASE DE ENSENANZA-APRENDIZAJE

4.1. Plan de capacitaciones para la implementacion del proyecto

Con el fin de asegurar una correcta implementacion de procesos
estandarizados y listados de control para la verificacion de la calidad, se hizo
imprescindible capacitar al personal involucrado durante el proceso de
implementacion. Lo cual se llevé a cabo en cuatro etapas fundamentales y una
mas enfocada al plan de contingencia ante sismos o terremotos, que fue

desarrollado durante el proyecto, las cuales son presentadas a continuacion.

4.1.1. Importanciay beneficios del proyecto

El proyecto propuesto, busca mejorar los estandares de calidad del
servicio prestado en el taller Nissan, por lo que es fundamental, hacer del
conocimiento de todo el personal porque es necesaria su implementacion y

utilizacion.

Por lo cual se realiz6 una reunion inicial y de presentacion, donde la
gerencia expreso sus intereses y expectativas del proyecto que se iniciaria a
trabajar, solicitando al personal su colaboracion y paciencia, mientras se

realizaba la recopilacion de informacion y se observaba el proceso.

Aprovechando la reunion se dio a conocer a grandes rasgos cOmo
funcionaria el proyecto y las etapas de implementacibn que se tenian
programadas: Recopilacion de informacién, desarrollo, implementacion, control,

evaluacion y mejoras.
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Para facilitar la implementacion, reduciendo el rechazo y resistencia del
personal, se dio un enfoque donde se resaltaron los beneficios colectivos,
principalmente en la estandarizaciéon de procesos Yy la utilizacién de la técnica
de las 5°s diariamente, ya que esto influye directamente en el personal
operativo, facilitando las actividades y permitiendo realizarlas de mejor manera,
optimizando el tiempo disponible, pues se minimizan los reprocesos y reclamos,

gue representan tiempo perdido.

Se pudo observar que el personal del taller Nissan, es un equipo de
trabajo muy unido y solidario, ya que aceptaron el proyecto, con muy altas

expectativas.

Figura43. Reunidn inicial y de presentacion

Fuente: salén de reuniones, taller Nissan.
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4.1.2. Utilizacion y beneficios de los procesos estandarizados

Al momento de tener los procesos estandarizados documentados, se
convocaba una reunién con el personal involucrado en el proceso. Iniciando
con la entrega y lectura del documento, escuchando opiniones y dudas que

surgian durante la lectura.

Se explicaban los puntos criticos del procedimiento, resaltando actividades
nuevas, que habian sido incluidas para mejorar la calidad y la auto-supervisiéon
en el proceso, con el fin de que los involucrados se hicieran responsables de

sus funciones y no dependieran de un control de terceros.

Ya en la practica, se dio asesoria sobre los puntos criticos o dudas que
surgian. Buscando crear conciencia e interés en el personal, con los beneficios
qgue recibiria al realizar correctamente su trabajo desde la primera vez, sin
necesidad de reprocesar y en el peor de los casos, recibir lamadas de atencion

por el reclamo generado por el cliente.

Figura 44. Reunidén para entrega de procesos estandarizados

Fuente: salon de reuniones, taller Nissan.
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4.1.3. Control y medicién de la calidad basada en six sigma

Para los supervisores, coordinadora de servicio al cliente y encargado del
control de calidad, se hizo un proceso especifico, el cual se puede observar en
el inciso 2.4.6, donde se detallan las funciones y actividades que deben ser
cumplidas para asegurar la calidad del servicio final.

Al momento de tener el proceso determinado, se convocé una reunion con
el personal involucrado en el proceso de control de calidad. Iniciando con la
entrega y lectura del documento, escuchando opiniones y dudas que surgian

durante la lectura.

Pero a diferencia de los demas procesos, se realiz6 una tutoria practica
para la implementacion, donde se acompafié a cada uno en la realizacion del
control de calidad en cada una de las etapas criticas establecidas. Resaltando
la importancia de su funcidén y la manera adecuada de utilizar los listados de
verificacion y evaluacion proporcionados para su realizacion. Asimismo se
explicaron los lineamientos establecidos para la documentacion de resultados,
para que posteriormente pudieran ser medidos y analizados, tanto los

reprocesos como los reclamos generados por el cliente.
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Figura 45. Tutoria préctica para el control de calidad

Fuente: area productiva, taller Nissan.

Finalmente, se establecié con la gerencia y jefe de taller, la metodologia
para medir el indice de calidad con six sigma, para reprocesos y reclamos en un
periodo determinado. Tomando en cuenta las fases necesarias para identificar
las causas puntuales de las fallas, para generar planes de accién que realmente
corrijan permanentemente las inconformidades del procedimiento de servicio,
para poder alcanzar las metas establecidas de calidad y mantener la

satisfaccion del cliente.
4.1.4. Importanciay beneficios de latécnicadelas 5's
Es muy complicado poder capacitar al personal en la utilizacion y
aplicacion de la técnica de las 5's, haciéndoles ver su importancia y beneficios

de una manera tedrica o magistral. Por lo que se decidié implementar la técnica

y paralelamente explicar el objetivo de cada “s”.
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La metodologia de implementacion fue establecer un periodo de una
semana para realizar todas las actividades que envolviera cada una de las “s” y
durante este periodo, explicar y asesorar al personal sobre la importancia de la

técnica desde un aspecto practico.

Inicialmente mostrando los beneficios de una buena seleccién, que
permite tener todo lo necesario al alcance y accesible, sin estar mezclado con

herramientas o aparatos que son utilizados con poca frecuencia.

Posteriormente se resaltd la importancia de mantener una estacién de
trabajo ordenada y limpia, pues esto permite trabajar a gusto y encontrar las

herramientas que son necesarias con mayor facilidad.

La estandarizacion se llevo a cabo, con el establecimiento de lugares
adecuados para las herramientas, equipo y repuestos utilizados en el taller,
teniendo un lugar asignado cuando no estan siendo utilizados. Permitiendo al
personal ubicar facilmente la herramienta o equipo que necesita, sin pérdidas
de tiempo en bdsqueda y manteniendo el orden dentro de las areas de trabajo.

Finalmente el personal pudo percibir que las ventajas y beneficios
obtenidos con la utilizacion de la técnica, eran evidencia suficiente para poder
mantenerse en la blsqueda de tener un taller limpio y ordenado
permanentemente. Por lo que la capacitacion practica utilizada para dar a

conocer la técnica de las 5°s, retribuyo los resultados esperados.
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4.2. Plan general de capacitaciones

Como complemento al proyecto implementado, se realizé una deteccion
de necesidades de capacitacion. Las cuales fueron analizadas y priorizadas, de
tal manera, que fuera posible establecer una propuesta de capacitacion para el
personal del taller Nissan.

4.2.1. Necesidades internas de capacitacion

La metodologia utilizada para conocer y determinar las necesidades de
capacitacion, fueron conversaciones no estructuradas con todo el personal del
taller Nissan, en las cuales se les preguntd sobre las actividades que forman
parte de su rutina diaria, los materiales e instrumentos necesarios para su
realizacion. Motivando que la confianza generada en la conversacion, permitiera
mencionar los aspectos en los que se requiere reforzar o apoyar, para mejorar y

facilitar las labores diarias en cada puesto de trabajo.

Se decidié utilizar esta técnica de investigacion, por la confianza generada
durante la implementacion del proyecto, ya que fue posible demostrar un
autentico interés en mejorar la calidad, sin perjudicar o atacar al personal
especificamente. Situacion que facilitd las conversaciones sostenidas con el
personal operativo del taller Nissan, enfocadas en la recopilacion de

informacion sobre las necesidades internas de capacitacion.

153



4.2.2. Diagrama de causay efecto para las necesidades internas
de capacitacion

Como resultado de las entrevistas realizadas al personal del taller Nissan,
es posible desarrollar un diagrama de causa y efecto, que nos permite organizar
las necesidades de capacitacion encontradas. Tomando también en cuenta los
aspectos y capacidades con las que debe contar el personal para mantener y
mejorar constantemente el proyecto de medicion y gestion para la calidad

implementado.

El propésito de este diagrama, es facilitar la visualizacion de las
necesidades de capacitacion detectadas, para poder disefiar la estrategia de
capacitacion, que permita desarrollar un programa anual de capacitaciones para
el taller Nissan. EI cual ha sido propuesto a la gerencia del taller, para que
pueda ser implementado, si se considera conveniente, paralelamente a la

estrategia y programa manejado actualmente.

En la figura 46 se puede observar el diagrama de causa y efecto, el cual
se dividi6 en cuatro categorias de capacitacion: la técnica, de servicio,
motivacional y complementaria. En las cuales se resumen los hallazgos
generados de las entrevistas y observaciones realizadas con el personal del

taller.
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Diagrama de causa y efecto para las necesidades internas de

Figura 46.
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4.2.3. Estrategia de capacitacion

Basado en el diagrama de causa y efecto (figura 46), es posible proponer

una estrategia de capacitacion, la cual contempla cursos, talleres o

conferencias, que permitan satisfacer las necesidades de capacitacion

encontradas, permitiendo desarrollar personal capacitado y motivado, para

realizar de manera eficiente las actividades y responsabilidades asignadas.

Conocimientos de nuevos modelos: en algunas ocasiones ingresan al
taller vehiculos con nueva tecnologia, dificultando el diagnéstico o
reparacion del mismo. Invirtiendo tiempo y esfuerzos en conocer el nuevo
funcionamiento y la tecnologia utilizada. Y meses después, reciben la
informacion y el manual de reparacion que les hubiera evitado muchos
problemas. Por lo que se propone mejorar la comunicacion con la fabrica
y el equipo de ventas, para poder recibir la informacién de manera
oportuna, previo a que el nuevo vehiculo salga al mercado. Brindando la

capacitacion técnica necesaria antes de enfrentarse a la situacion real.

Actualizacién técnica: en el transcurso del afio existen cursos y
capacitaciones técnicas establecidas por la fabrica Nissan, con las cuales
se desea capacitar a los técnicos de un taller. Pero llega un momento, en
el cual los técnicos ya han recibido todas estas capacitaciones, por lo que
ya no existe opcion de mejorar y aumentar sus conocimientos. Por lo que
se propone implementar un programa de capacitaciones técnicas
especificas, como en soldadura, tapiceria, electronica, electricidad,
diagnoéstico por computadora. Buscando entidades dedicadas a este tipo
de capacitacién, como el INTECAP, para facilitar y motivar el aprendizaje

continuo.
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Nuevas técnicas de venta: dado que el taller se dedica a la venta de
servicios, se detecto que no todos los Asesores de Servicio, poseen las
habilidades necesarias para enfrentar los distintos tipos de clientes. Por lo
gue se propone desarrollar un taller enfocado a las técnicas de venta, para
otorgarle a los responsables todas las herramientas para persuadir,
perseverar y reconocer las necesidades o tipos de clientes.

Atencion al cliente: es indispensable que todo el personal del taller,
identifigue que la labor principal de la organizacion es atender a los
clientes y satisfacer sus necesidades. Por lo que se propone un taller que
permita al personal lidiar con los distintos tipos de clientes que puedan
requerir su ayuda en algin momento, otorgando las herramientas
necesarias para mantener la calma, paciencia y sabiduria al actuar,

evitando malos entendidos u ofensas a los clientes.

Calidad en el servicio: es fundamental que todo el personal del taller,
comprenda la importancia de brindar un servicio de calidad, desde la
primera vez. Sabiendo que su contribucion es de suma importancia para
que esto se lleve a cabo. Por lo que se propone una conferencia
motivacional y de concientizacion, para que el personal se percate de las

repercusiones que se pueden provocar al descuidar sus obligaciones.

Metodologia six sigma: es importante que todo el personal del taller,
conozca el funcionamiento y la forma en que se mide la calidad del
servicio, asi como los pasos que deben seguirse en la busqueda de
mantener y mejorar la calidad del taller. Por lo que se propone una
conferencia informativa, para dar a conocer la metodologia six sigma y su
indice de calidad, para comprometer e involucrar a todo el personal, en la

busqueda de la excelencia.
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Liderazgo y auto-supervision: como complemento al proyecto
implementado, es necesario que el personal del taller, comience a formar
lideres, capaces de ser un modelo a seguir ante los demas. Desarrollando
un habito de compromiso y auto-supervision, para que el control de
calidad, pueda convertirse en una supervision, dedicando esfuerzos en
respaldo y apoyo. Por lo que se propone una conferencia motivacional
dos veces por afio, que permita fomentar el deseo auténtico de ser

mejores cada dia.

Comunicacion y relaciones interpersonales: para poder fomentar la
comunicacién, manteniendo o mejorando las relaciones interpersonales,
es de vital importancia organizar actividades de grupo, donde se
interrelacionen todos los departamentos y areas. Una buena practica es
organizar competencias deportivas entre talleres, para motivar la unién y
el compaferismo. Por lo que se propone organizar un torneo semestral,

con partidos semanales y con reconocimientos para los ganadores.

Induccién permanente: se requiere que todo el personal se sienta
identificado con la empresa, con la finalidad de obtener una mejor relaciéon
con ésta, para gque exista mayor comunicacion, trabajo en equipo y a su
vez se sientan comprometidos para reducir y evitar reclamos o
reprocesos. Esto se podria lograr recordando anualmente, a todo el
personal, la misién y visibn de la empresa, cultura, valores, origenes,
objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo. Por lo que se propone
realizar una charla motivacional al inicio de cada afio, donde se exhorte al
personal en trabajar unidos para alcanzar los objetivos colectivos y

personales.
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Paquetes Office e Internet: es un comun denominador, en la actualidad, la
necesidad de aprender a utilizar los paquetes basicos de Office, como
Word, Excel, Power Point e Internet. Existiendo prioridades, ya que hay
personal que no utiliza una computadora en la realizacibn de sus
operaciones, pero para poder aspirar a puestos superiores, Si es necesario
su aprendizaje. Y se pudo identificar que hay personas que se sienten
aisladas o menospreciadas, por no ser tomadas en cuenta para este tipo

de capacitacion o actualizacion.

Por lo que se propone extender la invitacion de estos cursos de
aprendizaje, a todo el personal del taller. Estableciendo distintos niveles y
abriendo las inscripciones mensualmente; en horarios que no perjudiquen
las labores del taller y que permitan a los interesados asistir y actualizarse.
Aprovechando el salon de computadoras con el que ya cuenta la

organizacion.

Primeros Auxilios: como complemento al plan de contingencia
desarrollado, es importante capacitar al personal, principalmente al que
forma parte de la brigada de emergencias, en primeros auxilios. Por lo
gue se propone programar una visita anual, de los bomberos voluntarios a
las instalaciones, para que realicen un taller de primeros auxilios para todo
el personal y posteriormente enviar a los brigadistas a una capacitacion
mas profunda sobre el tema. Permitiendo estar preparados ante la

ocurrencia de una emergencia, como lo es un sismo o terremoto.

159



. Simulacros de evacuacion: se ha considerado necesario la realizacion
periédica de simulacros ante sismos o terremotos, con el fin de evaluar
errores u omision de aspectos en el plan de contingencia, habituar al
personal en la evacuacion del establecimiento de una forma rapida y
segura, prueba clave para la aptitud de la brigada de emergencias y
funcionamiento del equipo de alarma. Por lo que se propone realizar dos
simulacros anuales y que en por lo menos uno, se cuente con la
colaboracién del cuerpo general de bomberos y ayudas externas que

puedan intervenir en caso de una emergencia real.

4.2.4. Propuestade un programa anual de capacitaciones

Los resultados obtenidos del andlisis de necesidades de capacitacion
realizado en las instalaciones del taller Nissan, permite desarrollar una
propuesta concreta de un programa anual de capacitaciones, como puede
verse en la figura 47, el cual contempla todos los puntos necesarios para

satisfacer las necesidades de capacitacion que existen en el taller.

La distribucién y coordinacién de las mismas queda a criterio de la
gerencia del taller Nissan, ya que esta es una propuesta, que busca colaborar y
ayudar a que los trabajadores se encuentren motivados y sean capaces de
realizar un servicio que cumpla con los estandares de calidad establecidos por

la fabrica y cada uno de los clientes del mismo.
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Propuesta para el programa anual de capacitaciones

Figura 47.
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Continuacion figura 47...
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CONCLUSIONES

Fue posible la estandarizacion del procedimiento de servicio,
entregando a los involucrados un proceso documentado para facilitar y
mejorar su aplicacion; implementando también los check list
correspondientes para el andlisis de las etapas criticas del

procedimiento.

Con la utilizacién del procedimiento de servicio estandarizado y los
controles de calidad, fue posible una importante reduccion de la cantidad
de reclamos y reprocesos, mejorando directamente la satisfaccion de los

clientes del taller.

Los costos de no calidad generados por el indice de reclamos y
reprocesos, se lograron disminuir obteniendo una diferencia a favor de
Q. 7 220,00; obteniendo una reduccién del 55% de los costos iniciales

de no calidad generados por el procedimiento de servicio del taller.

Al completar la implementacion del proyecto, se realizé la comparacion
del indice de reclamos, inicial y final, el cual se logro reducir en un 80%;
cambiando de 253 a 53 reclamos mensuales, por lo que la satisfaccion
de los clientes aumento. Por consiguiente la sigma de calidad para los
reclamos fue en aumento a lo largo de la implementacion del proyecto,

obteniendo una mejora de 3,70 al 4,30.
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Al completar la implementacion del proyecto, se realiz6 la comparacion
del indice de reprocesos, inicial y final, el cual se logré reducir en un
62%; cambiando de 249 a 96 reprocesos mensuales, por lo que la
calidad del servicio ha ido en constante mejora. Por consiguiente la
sigma de calidad para los reprocesos fue en aumento a lo largo de la

implementacion del proyecto, obteniendo una mejora de 3,90 al 4,20.

La calidad de un servicio se ve afectada por distintos factores, entre los
cuales estan las condiciones de trabajo. Aspecto que fue mejorado con
la implementacion de la técnica de las 5’s en el taller Nissan, ya que
inicialmente existia desorden y suciedad, que dificultaba o atrasaba las
operaciones de los técnicos, causando inconformidades en el servicio
prestado. Pero con la seleccién, ordenamiento y limpieza de estaciones
y lugares de trabajo, se le permitié al personal contar con un area de
trabajo donde es mas facil desenvolverse, pues todo se encuentra al

alcance y disponible al momento de requerirlo.

Luego de realizado un analisis de riesgos y edificios en las instalaciones
del taller Nissan, fue posible desarrollar y entregar a la gerencia del taller
un plan de contingencia ante sismos o0 terremotos, que permite la
asignacion de responsabilidades antes, durante y después de una
emergencia de este tipo. Permitiendo minimizar los dafos y pérdidas
gue esta genera, con el establecimiento de una ruta y estrategia de
evacuacion segura que disminuye los riesgos que corre el personal

durante el desplazamiento hacia el punto de reunién establecido.

164



Se capacitd al personal para la correcta utilizacion de los procesos
documentados y estandarizados para el procedimiento de servicio, la
cual se llevo a cabo conforme estos iban siendo desarrollados y
entregados a cada uno de los involucrados. Explicando el propoésito y
utilizacion de los mismos, para posteriormente brindar apoyo y asesoria
en dudas que surgian durante su utilizacién en la practica. Finalmente
también se capacitd al personal para una correcta reaccion ante sismos
o terremotos durante el horario laboral y dentro de las instalaciones,

explicando la metodologia y estrategia de evacuacion establecida.
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RECOMENDACIONES

Los procesos documentados y estandarizados, deben ser sujetos de
revision y actualizacion constante por parte del jefe de taller y
supervisores. Buscando el apoyo y recomendaciones del personal
operativo que esta a cargo de realizar la operacién, con el fin de mejorar
continuamente y documentar las mejoras realizadas al procedimiento de

servicio.

Los cuadros de control y verificacion, también deben ser sujetos de
revision y actualizacion constante por parte del jefe de taller y
supervisores, de acuerdo a las mejoras realizadas o aspectos criticos

gue surjan en el procedimiento de servicio, a través del tiempo.

La gerencia del taller debe mantener un control constante de los costos
que representan los reprocesos y reclamos mensualmente, para evitar
gue estos vuelvan a elevarse. En el caso de que suceda, sera necesaria
una revision inmediata del procedimiento de servicio y del valor de la

sigma de calidad.

Lo supervisores y encargados, deben reunirse periddicamente con su
personal a cargo, para conocer sus inquietudes, recomendaciones 0
inconformidades, respecto a la metodologia y politica de calidad
utilizada, para mantener la comunicacién y un ambiente agradable de

trabajo, para no poner en riesgo la satisfaccion de los clientes del taller.
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Los supervisores y encargados, deben asegurarse que el personal tenga
en todo momento los procesos documentados y estandarizados que le
fueron entregados al alcance y en su lugar de trabajo. Prohibiendo que
estos sean llevados a sus casas u otro lugar ajeno a las instalaciones del
taller, ya que esto garantizara su utilizacion y reducira el riesgo de un

reproceso.

Los supervisores y encargados, deben dar seguimiento a la técnica de
las 5°s implementada, evaluando continuamente y corrigiendo al

personal que no cumpla con los lineamientos establecidos.

Para la correcta utilizacion del plan de contingencia desarrollado, es
necesaria la planificacion y ejecucién de simulacros periédicamente, por
parte de la gerencia del taller, donde participe todo el personal del taller
Nissan. Para poder evaluar y corregir la metodologia, responsabilidades
y acciones a seguir durante la evacuacion del personal en la

emergencia.

Es necesario realizar una capacitacion especifica, por personal
capacitado, enfocada al nuevo personal que ingrese a laborar en el taller
Nissan, con el fin de que comprenda la utilizacién de las 5°s en su lugar
de trabajo y la funcionalidad de los procesos documentados, para
mejorar y mantener los estandares de calidad establecidos, asi como la
metodologia six sigma y su aplicacion para la mejora continta. Siendo
también de vital importancia la retroalimentacién que se le da a todo el
personal, con el propdsito de mantener presentes los conceptos y metas

establecidas de calidad para el procedimiento de servicio.
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1. Oportunidades de reclamo

Incumplimiento en las horas promesa| Cumple con la hora promesa de entrega,
de entrega ofrecida al cliente en mutuo acuerdo

Llamada para el cambio de la hora promesa

. ., Llamada de seguimiento e informacién
Falta de informacion oportuna 3
general durante el proceso

Llamada final sobre finalizacidn del trabajo
Carroceria
Vidrios y Espejos
Lavado y limpieza deficiente Motor 6
Llantas y aros
Aspirado interior
Tapiceria libre de grasa
No solucionar la solicitud del cliente, con

Diagnostico equivocado 1
& 4 el trabajo realizado

Rayon o golpe detectado por el cliente

Rayones o golpes causados en el taller{posterior o durante la entrega, que no este 1
declarado en el formato de recepcidn
Total 12

Fuente: elaboracion propia.
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2. Oportunidades de reproceso

Cumple con todas las actividades descritas

Incumplimiento en las actividades descritas en la Orden de Trabajo | enlaOT, solicitadas por el cliente enla 1
recepcion
Carroceria
Vidrios y Espejos
R - Motor
Lavado y limpieza deficiente 6

Llantasy aros
Aspirado interior
Tapiceria libre de grasa

Aceite de motor
Radiador, refrigerante y parabrisas
Niveles de fluidos incompletos Liquido de frenos 5

Aceite hidraulico

Electrolitico de la bateria

. Torque para cada una de las llantas del
Pernos de las llantas flojos 3 4
vehiculo

. o, Correcto frenado del vehiculo, posterior al
Calibracion de los frenos L 1
mantenimiento

Vifieta actualizada y colocada en el vidrio

Vifieta del proximo servicio desactualizada o sin colocar .
delantero del vehiculo 1

Fallas en el funcionamiento, por

Mal funcionamiento del motor por conexiones sueltas . .
conexiones mal realizadas 1

Luces de freno, retroceso, pide vias,
emergencia, luz interna o tablero 1
Total 20

Focos y luces quemadas

Fuente: elaboracion propia.
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3.

Rutina de trabajo para lavado

LAVADOR 1
LADO DEL PILOTO

LAVADOR 2
LADO DEL CO-PILOTO

Lavado de Motor

Aplicao desengrasante a lo ruedo delantera.
Aplicao desengraosante a lo ruedao trasera.

Abre el motor.

Aplica desengrasante al motor.

Lova los orilos del motor con esponjo v joban.

. Lova el motar con esponja v jakbdn.

Nofa: Cuonde el motor no puede ser mojodo, por
alguna razdn, dnicamente se desengrasa y se limpia
con fropos himedos.

7. FRocioel motor con agua, para guitar el jaban.

8. Secoelmotor contropo himedo.

o th A b=

Lavado de Motor

1. Aplcodesengrasante alo ruedo delantera

2. Aplico desengrosante alo rueda trasera.

3. lLova lodera de lo rueda delantera del copiloto.
4. Lovalodera de la rueda trasera del copiloto.

%. Lovalodera de la rueda trasera del piloto.

4. Lovalodera de lo rueda delantera del piloto.

7. FRocioelvehiculo conagua.

Nofa: Cuando el vehicule es de lao linea FLATINA, NO
se lava el mofor, dnicomenfe se limpia con frapo
himedo superficiolmente.

Limpieza Externa

Lova costodo del piloto con esponja v jabdn.

2. lova lodera, con esponja v jobén, de la rueda
trasera del piloto.

3. Lovo lodero, con esponja v jobdn, de lo rueda
delontera del piloto.

4. Rocio ogua para refirar el jobén

MNota: Mientras la porejo ulilizo lo lovadoro, se puede

realizar ofra actividad.,

5. Mvueve lo aspiradoro ol lugor de trabajo

Limpieza Externa

Lova costodo del copiloto con esponija v jabdan.

2. lova lodera, con esponja v jakdn, de lo ruedo
trasera del copiloto.

3. Lovo lodero, con esponjo v jokdn, de lo ruedo
delontera del copiloto.

4. Rocio aguao pora retirar el joban

5. Coloca los maongueras en su lugor v cierra lo

presion de aguao.
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Continuacion...

Limpieza Interna

Limpieza Interna

1. REetiroolfombros del pisov los socude. 1. FRecoge todolo bosura del lado del copiloto.
2. Aspiraylimpiafodo ellodo del piloto. 2. Seco los orillos de los puertos, emperondo
3. Aspiro v impio lo porte frosera del lado del en el lo puerto del copiloto, luego lo de
piloto. otrds, continua con el bavl, lvego lo de otras
C, 4. Aspira y impia lo porte frosera del lodo del del lodo del piloto, terminondo con lo puerto
copiloto. del pilato.
5. Aspiraylimpia todo ellodo del copiloto. 3. Aplice liguico ouite monchas o impic verde,
6. Aplicao, liguide guita manchas en tablero, en silones vy costodos de vinil del lodo del
puertas, fimén, freno de mano, aguanterag, copiloto.
e1C. 4, Aplcao, iguido guita manchas o impia verde,
1. Limpiola corainterna del vidrio frasero. en silones v costodos de vinil del lodo del
8. Colocaolo ospiradora ensu lugar. piloto.
¥. Aplicosiiconalos 4 lantos del vehiculo. 5. Limpio caro interna de los vidrios del lado del
pilato.
&. Limpio carg interna de los vidrios del lodo del
copiloto.
7. Limpio carg interna del vidrio delontero, wind
shigla.
8. Limpia retrovisor inferior.
9. Coloca el liguido guita monchos o limpio
verde ensu lugaor.
Secar el Vehiculo Secar el Vehiculo
D.
1. Secao lo parte interior v exterior del lodo del|1. Seco lo parte interior v exterior del lodo del
pilota delvehiculo. copiloto del vehiculo.
2. Llimpio lo porte exterior de los wvidrios del|2. Limpio lo porie exterior de los vidrios del
costodo del piloto v el vidrio delantero, wing costodo del copiloto v el vidrio trosero.
shield. 3. Limpio el retrovisor del costodo del copiloto.
3. Limpiaelretrovisor del costodo del piloto.
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Continuacion...

Acabado del Vehiculo

Acabado del Vehiculo

apogodo y desconectado si fuera necesario.

T

1. Revisa lo impiezo del motor v ajusta el sillén (1, Reviso lo mpiezo de los costados = interior
del piloto. delvehiculo.
2. Colobco bondero rojo v cono del lodo del|2, Verifica v busco el siguiente vehiculo gue se
piloto. debe lovar.
3. Troslodo =l vehiculo ol arso de vehiculos |3 Trasloco slvehiculo ol drea de lovaco.
TEFMINOCOoS. 4., Quita cono vy bandera omarilo del vehiculo.
4, Guordo vy guitc del comino las herramientas
de trobajo.
- - 4 - - - g -
Limpieza del Area de Trabajo: Limpieza del Area de Trabajo:
(Al finalizar la jornada de trabajo) (Al finalizar la jornada de trabajo)
1. Limpio lo ospirodora v lo coloco en su|l. Recoge todas los mongueras v los colocao en
ubicacion odecuada. ellugor gue corresponde.
F 2. lLovo el dreo de trobaojo. 2. Limpio lo lovadoro v lo coloco en su
* | 3. Ponelobosuro ensu lugaor. ubicocién odecuada.
4. Colocalos banderos en su lugor. 3. Limpio el area de frokajo.
5. Asegurorse que todo eleauipo guedao impio, (4. Coloca los boldes y escaleros en su

ubicocion correspondients.
Asegurarse gue todo el eguipo gueda impio,
opogodo v desconectodao si fuero necesario.

Fuente: elaboracion propia.
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4.

Regla de operacion para limpieza diaria

R REGLAS DE OPERACION

LIMPIEZA DIARIA

| Documento NUMERO: | TEA | Pais: | Guatemala

| Fecha de Elaboracion: | Abril 2,011 | Vigente a Partir: | Abril del 2,011
| Ultima Modificacion: | Abril 2,011

| Aplicaen: | Todos los talleres

| Personas a cargo: | Teécnicos, Supervisores y Jefe de taller.

| Cuande se utiliza: | Cada vez que se realiza la limpieza de la bahia de trabajo asignada.

| Para que sirve: | Para asegurar la limpieza y orden de cada area de trabajo del taller.

PROCEDIMIENTO DE OPERACION

. Todas las mafianas al iniciar la jornada, la primera actividad que se debe
realizar es la limpieza de |la bahia de trabajo que se tiene asignada, utilizandoe
el equipo de limpieza proporcionado; Escoba, pala y trapeador, colocando la
basura en los depésites correspondientes.

2. También se debe realizar limpieza de la bahia de trabajo que se tiene

asighada, cada vez que se termine un trabajo y se traslade el vehiculo al
siguiente proceso, con el fin de mantenertodo el tiempo la limpieza y orden del
area de trabajo.

3. Alfinalizarla jornada, también debe hacerse una limpieza general del area de

trabajo, guardando equipo, herramienta y piezas que se encuentren en
proceso, para evitar su extravié o perdida.

4. Esimportante que al finalizar cada limpieza, se lave el trapeador y se coloque

todo el equipo de limpieza en el lugar asignado y de la manera correcta.
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Continuacion...

Nota: Para impedir que el piso se moje, con el goteo del trapeador después
de lavarlo, se sugiere colocar un recipiente por debajo, en la busqueda de
evitar accidentes o suciedad en la mezcla del agua y la tierra de los zapatos.

Fuente: elaboracion propia.

179



5. Regla de operacién para limpieza general

a | REGLAS DE OPERACION

Ao CAMPANAS DE LIMPIEZA

Documento NUMERO: TEA Pais: Guatemala
Fecha de Elaboracion: Abril 2,011 Vigente a Partir: Abril del 2,011
Ultima Modificacién: Abril 2,011

Aplica en: Todos los talleres

Personas a cargo: Técnicos, Supervisores y Jefe de taller.

Cuando se utiliza: Cada semana o quincena, segun el tamafio del taller.

Para darle mantenimiento, orden y limpieza a todas las herramientas, equipe
e instalaciones del taller.

PROCEDIMIENTO DE OPERACION

1. Limpiar profundamente el suelo de las areas de trabaje y areas comunes.

Para que sirve:

2. Ordenary limpiar los equipos mdviles de uso comun.
3. Seleccionar, ordenar y limpiar, en los bancos de trabajo.

4. Coordinar la limpieza de pargueos, barriendo y lavando todas las areas
utilizadas para este fin y que normalmente no sontomadas en cuenta para la
impieza.

5. Solicitar y coordinar la seleccién, el orden y limpieza de torre de control,
recepcidn y sala de espera.

6. Realizar inventarios de la herramienta asignada, para detectar dafios o
perdidas.

7. Limpiar, engrasar, ajustar, calibrar, revisar fugas del equipo disponible del
taller, reportando cualquier anormalidad detectada.

Nota 1: Las camparias de limpieza, deben ser realizadas semanalmente por
el taller, al finalizar la jornada laboral.

Nota 2: Es obligatorio guardar registros de un Check List de 5°s, realizado al
finalizar la camparia de limpieza y fotos, que respaldan la realizacion de la
misma.

Fuente: elaboracion propia.
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Regla de operacion para el mantenimiento de herramientas

REGLAS DE OPERACION

a AC| MANTENIMIENTO DE HERRAMIENTAS Y EQUIPO
ASIGNADO

Documento NUMERO: TEA Pais: Guatemala

Fecha de Elaboracién: Abril 2,011 Vigente a Partir: Abril del 2,011

Ultima Modificacion: Abril 2,011

Aplicaen:
Personas a cargo:

Todos los talleres
Técnicos, Supervisores y Jefe de taller.

Cuando se utiliza: Cada quincena y fin de mes, al finalizar la jornada laboral.

Para que sirve:

Para darle mantenimiento y limpieza a todas las herramientas y equipo
asignados a los técnicos o equipos de trabajo, con el objetivo de detectar
faltantes y/o deterioro, permitiendo tomar medidas correctivas ylo
preventivas.

PROCEDIMIENTO DE OPERACION
. Técnico, limpia y lubrica toda la herramienta y equipo asignado para su uso.

. Técnico, compara la herramienta y equipo fisice, con el listado de herramientas
y equipo asighado, asegurando que se encuentre completoy sin ningun faltante.

. Técnico, verifica que la herramienta y equipo que esta utilizando, no tenga
dafios o desperfectos, que puedan afectar su desempefio, arriesgando su
integridad fisica ¢ la del vehiculo que se encuentra en proceso.

. Técnico, notifica al Supervisorencargado, los faltantes y herramientas c equipes
dafiades que hayan sido encentrades durante la revision.

. Supervisorencargado, informa al Jefe detaller, el total de herramienta o equipo
faltante y/o dafiado, para decidir la accion a seguir.

. Jefe de taller, determina el responsable de la reposicidn y/o reparacién de la
herramienta o equipo, con el apoyo de los Supervisores encargados.

Nota: El responsable de faltantes en el inventario de herramienta y equipo,
es el Grupo de trabajo o Técnico responsable de la misma. Mientras que
para herramienta o equipo dafiado, se debe determinar la causa del dafio,
siendo posible el desgaste normal o el uso inadecuado de la misma.

. Jefe de taller, solicita al Gerente, realizar una orden de compra, para la
herramienta que se necesita, con el fin de proporcionar al Técnico, las
facilidades para realizar su trabaje de forma segura y eficiente.

Nota: Los costos de la herramienta que se repara y/o se repone, se
descuentan a la(s) persona(s) encontrada(s) como responsable(s) o por
cuenta del taller, dependiendo la causa del dario.

Fuente: elaboracion propia.
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1. Formato para la recepcion de vehiculos 360°

FORMATO DE INSPECCION 360"
Taller de Servicio Nissan

Orden de reparacion Placa No. Correlativo ‘
Cliente Modelo

ATS Color,

Fecha Chasis

Taller de servicio Marca

PICK UP/CAMION SEDAN/HATCH BACK/CAMIONETA

BAUL ESTRIBOS [ ] PARALDE VIDRIO [] HERRAMIENTAS [

O
BUMPER TRASERO [] FALDON [ ] ESPEJO RETROVISOR [] DOCUMENTOS Si [] No []

ooog

PORTEZUELAD [ ] LODERAS [] SPOILER [ JLLANTA DE REPUESTO [ ]
MOLDURAS [ ] COLADE PATO [] MANECILLAS  [] TRICKET []
OBSERVACIONES:
Cliente deja pertenencias: Detalle minuciosamente, nombre del articulo, color, cantidad, descripcion completa. Si deja pertenecias O No deja pertenencias O
NOTA: Yo acepto dejar las arriba detalladas por mi propia decisién y voluntad, declaro que no queda ninguna otra pertenencia

en el vehiculo y exhimo de toda responsabilidad a Excel Automotriz de cualquier responsabilidad sobre cualquier articulo no reportado/descrito en este formato.

Firma y nombre ATS Firma y nombre del cliente

CC: Cliente (original blanca), Taller de servicio (copia celeste)

Fuente: Excel Automotriz.
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2. Tabla para conversiones de defectos por millon de oportunidades (DPMO)

en sigmas

Sigma DPMO YIELD Sigma DPMO YIELD
[ 3.4 99.99966% 2.9 80,757 91.9%
5.9 5.4 99.99946% 2.8 96,801 90.3%
5.8 8.5 99.99915% 2.7 115,070 88.5%
57 13 99.99866% 2.6 135,666 86.4%
5.6 21 99.9979% 2.5 158.655 84.1%
5.5 32 99.9968% 2.4 184,060 81.6%
5.4 48 99.9952% 2.3 211.855 7T8.8%
5.3 72 99.9928%% 2.2 241,964 7T5.8%
5.2 108 99.9892% 2.1 274,253 T2.6%
5.1 159 99.984% 2 308.538 59.1%
5 233 99.97 7% 1.9 344 . 578 65.5%
4.9 337 99.966% 1.8 382,089 &51.8%
4.8 483 99.952% 1.7 420,740 57.9%
4.7 5887 99.931% 1.6 450,172 54 0%
4.6 968 99.90% 1.5 500,000 50.0%
4.5 1,350 99.87 % 1.4 539,828 46.0%0
4.4 1,866 99.81% 1.3 579,260 42 1%
4.3 2,555 99.74% 1.2 B517.911 38.2%
4.2 3,467 99.65% 1.1 655,422 34 .5%
4.1 4. 661 99.53% 1 591,462 30.9%
< 5,210 99.38% 0.9 725,747 27 .4%
3.9 2,198 99.18% 0.8 758,036 24 .2%
3.8 10,724 98.9% 0.7 788.145 21.2%
3.7 13,903 98.6% 0.6 815,940 18.4%%
3.6 17,864 98.2% 0.5 841,345 15.9%
3.5 22,750 Q7. 7% 0.4 864,334 13.6%
3.4 28,716 97 .1% 0.3 884,930 11.5%
3.3 35,930 96.4% 0.2 903.199 9.7 %
3.2 44 565 95.5% 0.1 919,243 8.1%
3.1 54,799 o4 5%

3 56,807 93.3%

Fuente: Six Sigma. Tennant, Geoff.
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3.  Resumen de trabajos para el mantenimiento

FICHA DE TRABAJO
29 L_TOAALAWT X-TRAIL T3L 2.5 TiA CNT 452 MOe28  MARTIN TAY
AR AR AT AAT21 20000246

FasDRY o

Chéclk Operacidn Tecnico Deseripeion
I - Mano de obra

—_— BHE-TReIRalg SERYICHD 4 PROGRAMA 18920 %-TRAIL
—  ElR3AL MO2E REVISAR TENSION ¥ COMNDICION DE FAIAS EXTERIORES
— G MO0ZE  REVISIN, LIMPIEZA [E S0RNES DE BATERIA ¥ NIVEL
—  BJ27 H02E CAMBIAR FILTRO DE AIRE
——— BT MOORE  REVISION, LIMPICEA ¥ AJUSTE DE FRENGS
— s MOOZE  AJUSTAR FRENG DE BAROUED
—  DDa3F MUOZE  [NSPECCION DE MANGLERAS ¥ TUBERIAS D FRENGS
— MG MEIDEE  REVISAR MANGLERAS OE RAGLACOR
— {52 i fhee] REAPRETADN [E SUSFENSION CELANTERA. ¥ TRASERA,
—  ODDEE MODEE  INSPROCION GEMERAL DE LUCES £ [HSTRUMENTDS
— e MODPE  INSRECCION ¥ CALIBRACION CE LLANTAS
— i MoD2E SEVISAR NIVEL CE ACEITE DE TRANSHISION
r— DL0IE MOOME  ENGRASE DE CHAFAS ¥ EISAGRAS
— 0 MO02E CRHEDD DE ACETTE (& MOTOR -
—_— B MOO2E CAMBID BE FILTRO DE AZEITE BE HO0TOR
—  [DOI0GR MEO2E  REVISAR NIVEL DC ACEITE OE DIFERENCIAL
(0110 L i{ne] LEVADD GENERAL DR ALTOMOVIL
— MDOZE THSFECCION OF POSIBLES FUGKS DF REFRIGERANTE, COMBUSTIBLE ¥ ACEITE
— izl WMIODEE  REAPRETARO DEL SISTEMA DE ESCAPE
— IR ¥innza ELASORACION [ INFOAME GE QPEANCIONES ADICICHALES
—_—  09iR HAO0ER REVIGAR ALINESCION

TiempoStd |/
Cantidad

142

ORDEMN: 00537721

Fuente: Excel Automotriz.
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4. Formato para analisis de riesgo y edificios

Hoja 1
: EVALUACION DE SISTEMAS DE SEGURIDAD PARA EDIFICIOS PUBLICOS Y PRIVADOS
Evaluacion No.
Fecha de evaluaciin:
Nomire del evaluador
Cargo:
Insstucidn & b que parenece:

RECOMENDACIONES I:[C::Io:a.rpor ko menas una alarma en cada nivel E[Cd:x:ar el nieruplor de ke alarma a una allwra de 1.5 mis |:|Fie\."ra'-:'nr fécnica

Firma Ol ewalusgar Wi ED. JEE sUp=nar
A IDENTIFICACION DEL EDIFICIO & EVALUAR
1. Depariamanta 2 Municipio
3. Nombre de |a Institucidn gue se evalla: 4. Nombre del edifico
5. Diraccitn E. Aesponsable 7. Puesto qua ocupa 8. Teléiono
E. ORGANEZACION PARA LA REDUCCION DE DESASTRES
1. Cuéntan con Procedimianto de Respuesta: I:Izu I:[ no 2. Estén organizadoes en brigadas: I:Is.i I:I no 3. Indicar |as brigadas: Primeros ausifcs
Bisquada y rascate
4. Han realzado simuacros si I:[m l:lFe:ra: 5. Nimearo de niveles del edficio &. Nimem de oficnas Seguridad
Comunicaciones.
7. Cantidad da personal fijio que ebora en el lugar I:I:[ E. Canlidad da personas visitanies por dia: I:l:[ Ciros
C. SISTEMA CONTRA INCENDIOS
1. ALARMA CONTRA INCENDIOS
1.1 Indicar si cuenta con alarmas condra incendios el edificio, cudntas y su ubicaziin =1 I:l'm I:l Cudnizs
Indique el nival Indicar loe ambientas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambsentes y oficinas:
Indique &l nival Indicar los ambiantes y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientes y oficinas:
Indique &l nival Indicar los ambiantes y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientes y oficinas:
1.2 Con qué lipo de alarma cuenia el eddicio I:lﬁu:ilh.'a l:[‘c'isual E[ms 1.3 Funcicna la alarma conira incendies s |:|nu I:I
1.4 5e la da mantenimiaris  si I:[r\-c- I:[1 .5 Facha dal timo manienimianto 1.6 Cuanta con instrucciones en idiomas nacionales - I:lnu I:l
1.7 A qué gltura sa ancueniran colocados |os interruptores de las slarmas mils

l:[Hmer andlisis de ubicacidn de alarmas conira incendios I:[D:Joc:a: instnuccionas en idiomas nacionales a cada alerma

[2. DETECTORES DE HUMO

2.1 Cuenla con detectores de huma el edifico, cudnios y su ubicacion si I:[no I:l ‘Cusntos

Indique &l nival Indicar las ambiantas y oficinas: Indique &l nivel Indicar los ambientas y oficinas:
Indique el nival Indicar lzs ambientes y oficinas: Indique el nivel Indicar los ambientas y oficinas:
Indique el nival Indicar lzs ambientas y oficinas: Indique el nivel Indicar los ambientas y oficinas:
RECOMENDACIONES [ Irevsionigorie  [_[Hasar ansisis de bicaciin de detectores ds humo

3. MANGUERAS CONTRA INCENDIOS

3.1 Indicar i el adificio cuenta con manguerss contra incendios, cudntos y su ubicaciin: 5 I:l'nn I:' Cusntas

Indique el nival Indicar lzs ambientes y oficinas: Indique el nivel Indicar los ambientas y oficinas:
Indiqua &l nival Indicar los ambiantas y oficinas: Indigque &l nivel Indicar los ambientas y oficinas:
Indique &l nival Indicar las ambiantas y oficinas: Indique &l nivel Indicar los ambientas y oficinas:

3.2 Se la ha dado mantarimieni si |:[no I:[z.z Fecha dal Gimo mantenimianio 3.4 Aqué altura s2 encuenira 2 caja contenedora de la manguera
3.5 Cuenia con gabinede la mangera conira imcendios y recomandaciones de la misma si I:I'nn |:|

E. Cuentan con pazos o lEnques para abasteimiento si I:[m I:[ 7. Indicar |z capacidad de los tangues de abastecimianto

RECOMENDACIONES || Reparacién dl gabinets de la manguers conre incendics | | Revisian cards & mesas

l:[[}dmal instruccionas en idiomas nacionales en cada gabinele de mangueras contra incendics l:l{:ulma.r a 1.50 metros de akio la caja conlenedara de la manguera
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[4. EXTINTORES

4.1 Indicar si el adificio cuenta con axintores, tipa, ubicackin y cudrios son:

Tipo de endinor: Cugintos Mivales dal edificio: Ambientes u oficinas donde se encuentran:
Goz

Aguz

Palvo quimico seco POS

Otros

4.2 Cudnda fue la Glima revision a los axtintores del edifico 3. A qué altura se encuentran colocados los extintores mis
4.4 Cuenian con los accesorics necesanc para su funcionamienio =i l:[m l:[

4.5 5i su respuesia es no, indicar al nivel y ambienta u oficna en k8 que s& encuentran los extinlones con todos sus componantas

Indiquaalnivel _  Indicarlos ambisntas y oficinas: Indique elnivel _  Indicar los ambientas y oficinas:
Indiquaalnivel _  Indicarlos ambisntes y oficinas: Indique elnivel _  Indicar los ambientas y oficinas:

Indique elnival __Indicar los ambientes y oficinas: Indique elnival __ Indicar los ambientas y oficinas:

4.5 Cuenia cada exiinor colozado en e edificio con las instnucciones en idiomas nacionales si I:'nn I:'

RECOMENDACIONES [ |Fevisicn técrica da 33 & meses [ [susitucion de extintoras [ JHacer analisis de iisacitn de axintores
I:[Gnln-c:ar &8 1.5 metros de sito el extimar I:[anc:ar instruccionas an idiomas nacionales & cada exinion

l:[Se recomienda que 5& cUBMe con un sistema contra ncendios I:[Ganm'tal a la brigada contra incendios en el uso del extintor

Hoja 2

D. MATERIALES PELIGROSOS

1. Existen materizles peligrosos en el edificio =i l:lm l:[Espelﬂique: l:[Chru en grandas cantidades l:[Ouimims I:lGagth'laernhmelada
I:[gasas imflamahblas I:[gases bimicos I:'rnaleriales radioactivos I:[Dtms

2. Guentan con un lugar epropisdo de almacenamismo Ei I:[no I:[

3. |ndicar el lugar en el que se ubican los matedsles paligrosos (incluir sdtancs)

Indique elnivel _  Indicar los ambientes y oficinas: Indigue elnivel _  Indicar los ambientes y oficinas:
Indique elnivel _____ Indicar los ambientes y oficinas: Indique elnivel ____ Indicar los ambientes y oficinas:
Indiquaelnival _  Indicar los ambisntas y oficinas: Indique elmival _ Indicar los ambiantas y oficinas:
RECOMEMNDACIONES E[Almmenar los mateniales paligros de modo que no represanien vulnarabildad para los usuarnics

E SISTEMA DE EVACUACION

[E7 AMEIERTES INTERNOS

|1- MODULO DE GRADAS

1.1 Cuenta conmédulo de gradas I:[y I:lnu 1.2 Cuenta con médulo de gradas de emargenda I:lsi I:lnn
1.2 Funcionan |as gradas como ruta de evacusciin: I:[si I:[m 1.4 Cuentan |as gradas con cinta refletiva I:lsi l:'nn
1.5 El matenal del piso dal middulo da gradas cuenta con elementos entideclimantes I:lsi I:l'nn

1.6 Cuenta con pasamanos I:[si l:[m 1.7 De qué lado se encuanira & pasamancs l:l'zmierdu l:ldered'n

1.6 Las gradas de emergencia desembocan a: I:lcale paatonal E[:ajlevel'icdar l:lbarqueda I:la'rea lire l:lpaliu camado Dulrn

RECOMENDACIONES l:[lnslaku'cinlas reflectivas I:[Inslala' materiales anfideskzantes I:llnstal.ar pasamanacs en ambos lados de las escaleras

[2. pAsILOS

2 1 Indicar si existen pasilos de la nuia de evacuacion que se encueniren cbslaculizados y su ubicaciin s e

Indique el nivel Indicar loe ambientes y oficinas: Indique e nival Indicar los ambsentas y oficinas:

Indique &l nival Indicar los ambisntas y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambiantas y oficinas:

Indique &l nival Indicar los ambientes y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambsentas y oficinas:

2 20bjetos que obstaculizen I:[sila.s Dmesa.s I:[Dasis de agua I:[micmmdas I:Iutn:-s 2.3 Puaden ramovarse |:|51
RECOMEMNDACIONES I:[Hmia' ohjetos que absiaculizan [a circulacitn peatonal
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(3. SALIDAS DE EMERGENCIA

2.1 Indicar si existen salidas de emergencia por nivel, cuantas y donda se ubican I:Isi I:I'nn

Indique &l nivel Indicar los ambisntas y oficinas: Incdigue el nivel Indicar los ambientes y oficings:
Indique &l nivel Indicar los ambisntas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientes y oficinas:
Indique &l nivel Indicar los ambisntas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientes y oficinas:
2. Indicar si exisien puerias dafadas uliizadas como salides de emergencia e indicar ubicaciin I:lsi I:lnn

Indique el nivel Indicar puertas de salida por nivel: Indigue el nivel Indicar puertas de salida por nivel:
Indique el nivel Indicar puertas de salida por nivel: Indigue el nivel Indicar puertas de salida por nivel:
Indique &l nivel Indicar puertas de safida por nivel: Indigue el nival Indicar puertas de salida por nivel:

3. Sa encuentran cemredas con lave 1l I:[m I:l 4. Mombre de persona que tiene accesa 8 |as laves y personal gue tiene copia
5. S ancuentran obetacuizadzs las salides de emargencia s [ o [ ] €. Las puerias de salida da emengencia abren hadia afuera # [ m []
7. Pueden removarse los objatos que obstaculzan las salidas de emarganda si [Jno []8. Pueden abrise todas las puertas de emergencia = [m ]
RECOMENDACIONES [ [Reparacion [ |Martenimientn [ |Eniregar copia de lave a responsabie por oficing [identificar y sefakar las puertss de safidss de emenen

Remaover los obetdculos de las pusrtas |:|Si lzs puertas de emergencia abren hacis adentro se sugiere el cambio para que sbran hacia afusra

I:[Tudas las puerias de salids de emergencia deben de encontrares liores de obetaculos v sin lave

4. LUCES DE EMERGENCIA

1. Indizar si el edifico cuenta con luces de emergencia y suubicacian =1 I:[m I:l Cudnias

Indique &l nivel Indicar los ambisntas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientes y oficinas:
Indique &l nivel Indicar los ambisntas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientes y oficinas:
Indique &l nival Indicar los ambisntas y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

2. Indicar si el edificio cusma con sistema altemo de suministra de enengia elactrica (plaisi [ Jno [ |
Indicar su ubicacion

3. Funcionan o no ks lucas de emergenda sl na

RECOMENDACIONES | |Revsiénicrica | |Hecer ansisis de ubicacion d luces de emargancia [ e racamianda coiocar an:

Indique &l nivel Indicar loe ambisntas y oficinas: Indigque &l nival Indicar los ambientss y oficinas:
Indique el nivel Indicar loe ambientes y oficinas: Indigue el nivel Indicar los ambientes y oficinas:
Indique el nivel Indicar loe ambientes y oficinas: Indigue el nivel Indicar los ambientes y oficinas:

5. SEHALIZACION

1. Cuenta con sefializacion el edifico si I:lm I:[ 2. Sa cumple con las normas de safalizaciin esiablecidas si I:I'nn I:l

RECOMENDACIONES I:[A:Ianlar la semalizacion & las normas establecidas

6. AUTAS DE EVACUACION |

1. Cuentan con rutas de evacuacitn dentificadas y sen =i I:[nu l:[ 2. Dirigan & puntos de reumidn, Areas exteriores abiertas, fores de paligro = |:|n\:| I:l

RECOMENDACIONES | _|Estzblocer rutas de evecuacion || Sefalizar ks nites de evasuacion

[EX EMBIERTES EXTERNUS

1. Sirve el exterior del edificio como punto de reunitn: & I:[m I:[ 2. Hlingresoy egreso &l edificio cuenta con servicios para minusvalidos: = |:|nu |:|
3. El acceso al exienior del adificio se encuenira lbre de obstacuios l:[Sl |:[m

4. Existe paligro para los usuarics © para &l edificio por infraestructura mal colocada como: |:|1anmes elevados de agua I:lgasnlineras |:|1endidu elictrico
l:[nib.lhs publicitarios l:[mmos perimetrales an mal estada I:[Dlms. aspedhigue

5. Indicar =i algiin elements obstnye la crculacidn peatonal pars la evacuaciin l:[D.arnpas con desperiecios l:[Gm.das |:|O|rns, oepacifigue
RECOMENDACIONES: [ ISenalizer punto de reunidn [ IFaciiar infraestructura pare minusvalidos coma rampas, PESEMANIS, Entre atros

[ JRetirar chstécuios ubicados en salida dal adificio
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Hoja 2

F. ELEMENTOS MO ESTRUCTURALES

[1-MUEBLES

1. Indicer =i existen muebles colganies danados que represanten peligro para los usuarios: E |:|nn I:l Cusntos

Indique &l nival Indicar ko= ambiantes y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique &l nival Indicar ko= ambiantes y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique el nival Indicar los ambientes y oficinas: Indigque el nival Indicar los ambientas y oficinas:

2. Indicar ei existe material mal colocado o sobrecargendo muebles aereos que reprasantan pafigro para los wswarios y su- uhicacin = I:'-nn I:l{:ue'lrnns

Indique el nival Indicar los ambientes y oficinas: Indigque el nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique &l nival Indicar ko= ambiantes y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique &l nivel Indicar ki ambientas y oficinas: Indigque el nivel Indicar los ambientas y oficinas:

3. Indicar si axisten muebles | estaniedas, u otros que cbetacuiicen |a croulaciin peatonal o que representan peligro para loe usuarniss y su ubicaciin: = I:lnu I:l

Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique el nivel Indicar kes ambientes y oficinas: Indigue el nivel Indicar los ambientes y oficinas:

Indique el nivel Indicar lee ambientes y oficinas: Indigue el nivel Indicar los ambientes y oficinas:

RECOMEMNDACIONES I:[Rm'rar objetos que sobrecarga los muebles sareos l:lAmh.ru fijar los muables adreos l:lnet'ra.r los musbies aéraos
[[Ddor.aﬂe-s puerias a los muebles agrecs. I:[Ha.t}ir.a.r musbles coma escrilomios, esiantes u cios para que no obiaculcen al paso

G ATENCION DE PRIMEROS ALIILIOS

1. Cuenta con unidad da atencidn en salud si |:|nu I:[ 2. Especifiqua I:[Errlen'neria I:'ﬂl'ni:a de consulta |:|L'ni:amerne Dactar I:'Erferrnera

3. Enqué nived se ubica |a unidad de atencitn de salud: Indicar loe emibiames y oficnas:

4. Guenta s edifico con un botiquin de primeros awdios si [ _Jra [ Ubicacin 5. Cada aficina tiene botiguin i [ []

E. Cada nivel tiene un botiquin genaral =1 I:lnu I:[ 7. Los boliguines que sa encueniren en el edifico son: mivilas I:l fijos I:l

. Existe danira del sdificio parsonal capacitsdo ensi | __|no [ |Especiique

8. Esia capacitads | brigade de primeros awilos para la stencitn a la emengencia sl I:I'nn I:I 9. Gonace los procedimientas de respuasta = I:Inu I:l
RECOMEMNDACIONES I:[Irnpleme'nlar batiguin general en ol edfido | Implementar botiquin por nivel Impdemmarbmiquinwuﬁdrd:'ﬁbashecer &l bofquin periodicamenta
I:[Nnrnbra.r responsable que sepa manejar los medicamentos dal batiquin |:|{:arnhia.r &l producto vencido del botiquin

l:[Se recomienda contar con un istado y tfonos de los médicos y enfermeras del edficio

H

1. VENTANERIA

1. Indicar si alguns ventana representa peligro pera los ususrics y su ubicacitn I:[y I:lno

Indique el nivel Indicar los ambientes y oficinas: Indiguees el nivel Indicar los ambientas y oficings:
Indique al nival Indicar los ambientas y oficinas: Indigue &l nival Indicar los ambientas y oficinas:
Indiqua al nival Indicar los ambientas y oficinas: Indigue &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

RECOMENDACIOMES: I:[repa.rarvmlanasdanadas I:[Reulicar parsonal que labora en el frea idemifizada de desgo

E[dear protaccitn & venianera

2. PUERTAS

1. Indicar =i existan puertas defedss, cusntss y su ubicadidn |:[si |:[nc- Cugintzs:

Indique el nival Indicar los ambientes y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientas y oficinas:
Indique el nival Indicar los ambientes y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientas y oficinas:
Indique el nivel Indicar los ambientes y oficinas: Indiguees el nivel Indicar los ambientas y oficings:

RECOMENDACIONES | |Martenimienio praventve || mantenimianto comectvo | |Cambia

|3 DARGS & LK ESTAUCTURA

1. Dlaflos a la infrassinectura deladiicie. [_[si [ 2. Especiiqus: [laristas [ Jrundimisrtcs [ _paredtorcide [ Jiracturas
RECOMENDACIONES I:[Hnal'zal estudio estructural Observasionas:

4. CIELO FALSD

1. Indicar sl existe cielo falso danado qua represene paligra para los usuanios, CUENEDE y SU ubicaciin: = |:|1'H:- |:[ ‘Cugntas

Indique el nivel Indicar los ambientas y oficinas: Indiguees el nivel Indicar los ambientas y oficings:

Indique el nivel Indicar los ambientes y oficinas: Indigue el nivel Indicar los ambientes y oficinas:

Indiqua al nival Indicar los ambientas y oficinas: Indigue &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

RECOMENDACIONES || cambiar al sl falsa dafisdo
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|5. SISTEMA ELECTRICO

1. Indicar =i esisten accesonos ekiciricos dafiados, cuanics y su ubicacion: si I:[m I:l

Accosorios Cugintos Mivales del edifico: Ambientes u ofizinas donde se encuentran:
Lamparas

lomacomentas

Intermuptores

Otros espacifiqus

2. Indique i los lomacormisntas 5& encuentran sobresaturados con conaxiones si l:l'rc- |:|

3. Indique que Bparatos alécincos 55 eNCUBMITan &N Nasgo 3 un coro circuito por enconirenss CBrcanos & enalSCcios con ague y su ubicadion:

Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas: Indique &l nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique el nival Indicar los ambientas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientas y oficinas:

Indique el nival Indicar los ambisntas y oficinas: Indigue el nival Indicar los ambientas y oficinas:

4. Cuenta con generador de elecincdad s [ Jm [] 5. La caja de fipenes cuenta con iapa de ceme si [ mo []

RECOMENDACIONES [ [Mecasita revisién par un técrico lectricista [IReparaciin [5usticién
[E ELEVADORES

1. Cuenta el edifido con elevadores: T [Im 2. Cuenta los elevadores con sefalizacion de no uilizar en caso de emergencia = [Im [

RECOMEMDACIONES [ [colocar en los slevadores senlizacion de prohizician n case de emenganda

L AGREGAR ASPECTOS QUE NO ESTEN CONTEMPLADOS EN EL FORMULARIO (AGREGAR OBSERVACIONES)

1. DBSERVACIONES:

Fuente: Coordinadora Nacional Para la Reduccion de Desastres (CONRED).
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