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LISTA DE SIMBOLOS

Simbolo Significado
= Aproximado
cm Centimetro

! Factorial de un numero

hr Hora

m Metro

m? Metro cuadrado
min Minuto

% Porcentaje

req Requisicion

> Sumatoria






Almacenaje

Capacitacion

Cliente

CMI

Control de

inventarios

GLOSARIO

Acumular recursos materiales en un area
especifica, para su utilizacibn en un proceso de

produccidn o servicio.

Herramienta fundamental para la administracion
de recursos humanos, ofrece la posibilidad de
mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa,
proporcionando a los empleados la oportunidad
de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y
habilidades que aumentan sus competencias,

para desempenarse con éxito en su puesto.

Quien accede a un producto o servicio por medio
de una transaccion financiera, ya sea dinero u

otro medio de pago.

Costo del mantenimiento del inventario

Conjunto de politicas y controles que supervisa
los niveles de inventario y determina cuales son
los niveles que deben de mantenerse, cuando
hay que reabastecer el inventario y de que

tamano deben de ser los pedidos.

Xl



Cronograma

Diagrama de

operaciones

Diagrama de

recorrido

EOQ

Lista de todos los elementos terminales y tareas
de un proyecto, con las fechas previstas de

comienzo y final.

Representacion grafica de los pasos que se
siguen en toda una secuencia de actividades,
dentro de un proceso o un procedimiento,
identificandolos mediante simbolos de acuerdo
con su naturaleza; incluye, ademas, toda la
informacion que se considera necesaria para el

analisis.

Presenta en forma de matriz, datos sobre los
movimientos que tienen lugar entre dos
estaciones de trabajo de la operacién que se esta

estudiando.

Siglas en inglés que significan Economic Order
Quantity (tamafio del lote econdmico basico), es
un sistema de administracién de inventarios, que
tomando en cuenta la demanda, el costo por
mantener (en inventario), y por ordenar, asi
como el costo del articulo, produce como salida la
cantidad 6ptima a ordenar, para minimizar costos

por mantenimiento de los articulos.

Xl



Fabricacion

Indicadores

Inventario

Kardex

Logistica

Conjunto de operaciones necesarias para
modificar las caracteristicas de las materias
primas, para llevarlas a un producto o proceso

final.

Medidas verificables de cambio o resultado
disefadas para contar con un estandar contra el
cual evaluar, estimar o demostrar el progreso con
respecto a metas establecidas, facilitan el reparto
de insumos, produciendo productos y alcanzando

objetivos.

Conjunto de materiales, articulos o repuestos que
tiene la empresa para la realizacion de los

servicios, en un periodo de tiempo determinado.

Sistema de reporte de transacciones de

inventario (ingresos, salidas y ajustes).

Proceso de administrar estratégicamente la
adquisicién, traslado y almacenamiento de
materia prima y producto terminado que faciliten
su flujo desde la fuente hasta el consumo, para
satisfacer la demanda al menor costo, de tal
manera que las utilidades actuales y futuras se

incrementen al maximo.

Xl



Mantenimiento

Materiales

Mecanica

automotriz

Organigrama

Proceso de produccion

Puente

Conjunto de acciones que tienen como objetivo
mantener un objeto o restaurarlo a un estado en
el cual el mismo pueda desplegar la funcién
requerida o las que venia desplegando hasta el
momento en que se dand, en caso que haya
sufrido alguna rotura que hizo que necesite del

pertinente mantenimiento y arreglo.

Elementos agrupados en un conjunto el cual

puede ser usado con algun fin especifico.

Ciencia o conjunto de conocimientos teéricos
aplicados hacia el uso de elementos mecanicos y
electronicos para la creacién, reparacion y
mantenimiento, especializada en todo tipo de
vehiculos motrices, motores de combustion
interna, externa, poleas, neumatica, presion,

torsion, etc.

Representacion grafica de la estructura de una

empresa u organizacion.

Serie de operaciones que logran el avance del
producto hacia su tamafo, forma vy

especificaciones finales.
Equipo, disefado especialmente para la

elevacion, reparacion y el engrase de vehiculos

con altos niveles de confianza.
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Punto de reorden

Seguridad industrial

Servicios

Es el tiempo para reordenar. Es el nivel
predeterminado del inventario, le avisa a los
empleados o0 a cualquier otra persona
responsable, cuando es el momento de reordenar

existencia.

Disciplina que establece normas preventivas con
el fin de evitar accidentes y enfermedades
ocupacionales-profesionales, causados por los

diferentes tipos de agentes.
Son aquellos que ofrecen mantener bajo un

método preventivo o correctivo los vehiculos que

lo requieren o necesiten.
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RESUMEN

El Departamento de Material Movil es una dependencia de la
Subdireccion General de Apoyo y Logistica de la Policia Nacional Civil. Entre
las funciones del departamento estan el coordinar todas las reparaciones vy
mantenimientos preventivos de vehiculos de la institucidn. Se proporcionan
ademas de mantenimiento y reparaciones mecanicas: servicios de enderezado
y pintura, electromecanica, alineacién, balanceo y pinchazo; los servicios que

realiza es para todos los vehiculos de la institucion a nivel de la republica.

El proceso que se sigue en el taller de mecanica se realiza por proyecto,
segun las necesidades o fallas que observen los agentes en los vehiculos o
indicaciones de los mecanicos expertos. Cada mecanico esta encargado de la
realizacibn de uno o varios proyectos. Actualmente el taller no cuenta con
estandarizacion para los servicios mecanicos, no existen diagramas
establecidos, el proceso de servicio es muy variado, ya que se utilizan

diferentes dependiendo del que se realizara.

El proceso y control de servicio actual puede mejorarse para ser mas
efectivo, debido a que se enfrentan con la problematica de darlos por variadas
causas que afectan el desempefio del taller, ya que los vehiculos permanecen
mucho tiempo en el sistema. Entre las causas que afectan el buen desempefio
se tienen: falta de repuestos o materiales para el control de la produccién dentro
del taller, atencion especializada para el diagnéstico y reparacion de la nueva
tecnologia de los vehiculos, el tiempo de realizacion de servicios es

estimado mentalmente.
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Debe optimizarse la distribucion de las oficinas administrativas y la
seccion de almacén en el departamento para evitar transportes con recorridos
largos que puedan atrasar la produccion del servicio. La localizacion de la
seccion de almacén dentro del departamento no es la adecuada, ya que los
mecanicos deben recorrer una distancia grande para la solicitud de repuestos y

materiales.

Estableciendo un método para el control de reparaciones y mantenimiento
de los vehiculos se podran programar los servicios necesarios para cada
vehiculo, de esta forma comprometerse y ponerse de acuerdo con las
diferentes comisarias en una fecha especifica y controlar todo el proceso para

cumplirla.
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OBJETIVOS

General
Optimizar la administracion de la logistica del taller de mecanica
automotriz de la Subdireccidbn General de Apoyo y Logistica de la Policia

Nacional Civil.

Especificos

1. Hacer el diagnoéstico de la situacion del Departamento de Material Mévil a

través de las herramientas utilizadas por la ingenieria.

2. Proponer mejoras en los procedimientos de recepcidon, almacenaje,

despacho y distribucion de materiales.

3. Proponer una metodologia para la implementacion de los procesos

redisefiados sin afectar las operaciones del departamento.
4. Lograr que el personal se sienta comprometido con la empresa,
obteniendo asi un valor agregado al servicio en rapidez y calidad para

mejora de la institucion.

5. Reducir costos por medio de operaciones mas eficientes y

controladas.
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6. Supervisar y controlar los costos de almacenaje de materiales para

mantenimiento preventivo y correctivo.
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INTRODUCCION

Los procesos en los servicios de las instituciones del Estado, a los
guatemaltecos y visitantes extranjeros, son de gran importancia, porque de
esto depende la funcionalidad del gobierno. Con el fin de mantener el orden
publico y la seguridad de las personas se crea el Ministerio de Gobernacién,
quien tiene a su cargo conducir los cuerpos de seguridad publica como la
Direccion General de la Policia Nacional Civil, la cual para las disposiciones
fundamentales de organizacion y funcionamiento se divide en subdirecciones,

entre estas: la Subdireccién General de Apoyo y Logistica.

El Departamento de Material Mévil es una dependencia de la Subdirecciéon
General de Apoyo y Logistica, tiene a su cargo la administracion del taller de
mecanica automotriz que se dedica, principalmente a proporcionar servicios de
reparacion y mantenimiento de todos los vehiculos que estan a disposicion de
la Policia Nacional Civil (PNC), actualmente la demanda de servicios es alta y
constante, lo cual causa dificultad de cumplir con los tiempos de entrega de los

vehiculos.

Por lo anterior, es necesario planificar, desarrollar e implantar la
optimizacién del proceso de servicios en el taller de mecanica, para que sea
eficiente y controlado, y asi pueda realizarse la estimacion adecuada de los
tiempos de produccioén y entrega del vehiculo, y con ello poder determinar si la
capacidad de la planta cumple con la demanda de servicios y establecer los

costos innecesarios para eliminarlos.
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Para esto debe realizarse un adecuado analisis en el taller, que incluya
distribucion del departamento y, especificamente en el area del taller
de mecanica, asimismo, la adecuada programacion de servicios
de mantenimiento, logrando asi el control en el taller y el cumplimiento de sus
funciones para cada actividad del proceso, teniendo como resultado final la

entrega del vehiculo con un servicio completo en el menor tiempo posible.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

Con la finalidad de ampliar o contribuir al objetivo de la investigacién, se

definen las siguientes generalidades:

1.1. Ministerio de Gobernacion

Responsable de la seguridad del pais, le corresponde formular las
politicas, cumplir y hacer cumplir el régimen juridico relativo al mantenimiento
de la paz y orden publico, la seguridad de las personas y sus bienes, la garantia
de sus derechos, la ejecucion de las ordenes y resoluciones judiciales, el
régimen migratorio y refrendar los nombramientos de los ministros de Estado,
incluyendo el de quien lo suceda en el cargo. Es rector del sistema penitenciario

de Guatemala y 6rgano de direccion general de la Policia Nacional Civil.

1.1.1. Ubicacion

Sexta avenida 13-71 zona 1 (antiguo Palacio de la Policia Nacional Civil).

ciudad de Guatemala, Guatemala.

1.1.2.  Misién

“Rector de la politica interna del pais, para la gobernabilidad del mismo, la
seguridad de las personas y sus bienes; que vela por el orden publico,
administra los regimenes penitenciario y migratorio, y facilita la organizacion y

participacion social.”



1.1.3. Vision

“Ser la institucién eficiente y profesional, respetuosa y garante de la
Constitucion, las leyes y los Derechos Humanos, que logre, con participaciéon de
la sociedad, la gobernabilidad y seguridad del pais, gozando de la confianza y

credibilidad de la poblacién.”

1.1.4. Valores éticos

o Responsabilidad: cumplimos con administrar adecuadamente las fuerzas

de seguridad para la oportuna proteccion de la poblacién.

o Lealtad: actuamos con fidelidad y respeto hacia la institucion y la

poblacién, con apego a las leyes que rigen nuestro accionar

o Respeto: comprometidos con brindar a la poblacion una condicion de
equidad vy justicia, donde la convivencia pacifica se logra con base en el

respeto de las personas que nos rodean.

o Seguridad: dedicados a proteger la vida y la integridad fisica de las

personas, actuando con apego a la legislacion vigente.

o Integridad: actuamos con transparencia para tener la confianza de la
poblacion.
1.1.5. Organizacion

El Ministerio de Gobernacién de Guatemala se organiza asi:



Ministro de Gobernacion

o  Viceministro de Seguridad

o Viceministro Administrativo

o  Viceministro de Apoyo Comunitario

o  Viceministro de Apoyo al Sector de Justicia

o Viceministro de Antinarcoticos

1.1.5.1. Organigrama

El organigrama del Ministerio de Gobernacion, se describe en la figura 1.

Figura 1. Organigrama del Ministerio de Gobernacion
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Despacho de ministro auditoria interna
director
________ Asesorias
especificas
[ [ [ [ |
Primer viceministerio | |Sequndo viceministerio | | Tercer viceministerio Cuarto viceministerio Quinto viceministerio
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Fuente: http://www.mingob.gob.gt. Consulta: junio de 2011.



1.2. Subdireccion General de Apoyo y Logistica Policia Nacional Civil

Tiene a su cargo la administracion de los recursos financieros, materiales
y de equipamiento necesarios de la institucion. Esta dividida de la siguiente

manera:

o Secretaria Técnica

o Departamento de Logistica

o Departamento de Material Movil

o Departamento de Materia y Equipo de Defensa
o Departamento de Infraestructura

o Unidad de Planificacion Administrativa y Financiera

1.21. Departamento de Material Mévil

Para efectos de su operatividad estara dividida en secciones, su niumero y
demarcacién seran fijados por su Direccion General. Esta integrada por los

miembros de la carrera policial y de la carrera administrativa.

1.21.1. Ubicacion

Actualmente esta ubicada, geograficamente en la 20 avenida 10-99

colonia Cipresales zona 6, ciudad de Guatemala.
1.21.2. Vision
“Ser una institucion profesional sistematica e integral, jerarquica,

disciplinada, honesta, moderna, respetuosa al ordenamiento juridico y al

servicio de la comunidad.”



1.2.1.3. Mision
“Proteger la vida y los bienes de todos, el ejercicio de los derechos y
obligaciones, asimismo, prevenir, investigar y combatir el delito, preservar el
orden y la seguridad publica.”
1.2.1.4. Organizacion
Es de naturaleza jerarquica y su funcionamiento se rige por la mas estricta
disciplina.

1.21.41. Organigrama

El organigrama del Departamento de Material Mévil, se muestra en la

Fuente: Departamento de Material Movil.

figura 2.
Figura 2. Organigrama del Departamento de Material Movil
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1.2.1.5. Valores

Responsabilidad: ante los deberes y objetivos, en funcion con absoluto
respeto a la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala a los

derechos humanos individuales y al ordenamiento juridico en general.

Dedicacién profesional: llevar a cabo sus funciones con total dedicacion,

debiendo intervenir siempre en defensa de la ley y de la seguridad publica.

Actitud de servicio: dar lo mejor de si, en beneficio comun en forma
desinteresada y amplia siendo elemento fundamental para el progreso de
nuestra sociedad trascendiendo en la aplicacion de los deberes éticos,

sociales y morales.

Calidad: entendida como la responsabilidad de todos sus miembros para
hacer bien las cosas, aprovechando y enriqueciendo las fortalezas,

superando las dificultades y debilidades.
Excelencia: es el principio rector del departamento, donde todas las
acciones de sus miembros estan basadas en hacerlas con superior
calidad, donde el actuar es claro, conocido por todos y siempre busca
mejorar lo presente.

1.2.1.6. Servicios que brinda

El Departamento de Material Mévil tiene las funciones siguientes:

Mantener el control sobre el ingreso y egreso de los combustibles,

herramientas y lubricantes, a nivel nacional.



o Controlar y agilizar los pedidos y remesas relacionadas a la compra de

repuestos.

o Planificar la compra de vehiculos, asi como su distribucién a las diferentes

dependencias de la Policia Nacional Civil.

o Coordinar todas las reparaciones y mantenimientos preventivos de

vehiculos de la institucion.

o Otras que le sean asignadas por el director general de la Policia Nacional

Civil de conformidad con la ley.

1.3. Logistica

El apoyo efectivo administrativo y gerencial al area de logistica de una
institucion puede sustancialmente reducir costos, mejorar el servicio a los
clientes y controlar la cadena de suministro frente a un flujo dinamico, que se ve
reflejado en procesos estructurados o subsistemas que contienen actividades

logisticas dentro del sistema.

1.3.1. Concepto de logistica

Ciencia (y el arte), de que los productos y/o servicios adecuados lleguen al
lugar adecuado en la cantidad adecuada en el momento adecuado para
satisfacer las demandas del cliente. También se define como la gestién de
inventario en movimiento y estacionario. La logistica coordina y planifica
diferentes actividades con el objetivo de que el producto y/o servicio llegue a su
usuario final en el tiempo, forma adecuada y al menor costo y efectividad

posible.



1.3.1.1. Actividades interconectadas en la logistica

La logistica se relaciona con la administraciéon del flujo de bienes y
servicios, desde la adquisicion de las materias primas e insumos en su punto de
origen, hasta la entrega del producto o servicio terminado en el punto de
consumo. El proceso logistico para el servicio que se da en el departamento se

puede esquematizar como se detalla en la figura 3.

Figura 3. Actividades de logistica

1. Proceso de demanda 2. Proceso de abastecimiento
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L. Almacenamiento
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3. Proceso de cumplimiento del servicio

Fuente: PONCE VARGAS, Nitza Andrea. La optimizacion de los recursos para el

almacenamiento y manejo de materiales de la empresa operadores logisticos RANSA. p. 7.




1.3.1.2. Beneficios de la logistica

Algunos de los beneficios de la logistica son:

o Incrementar la competitividad

o Cumplir con los requerimientos de los clientes

o Agilizar las actividades de mantenimiento de los vehiculos

o Planificar estratégicamente para evitar situaciones inesperadas

o Optimizar los costos, tanto para los proveedores como para los clientes

o Planificar de forma eficaz las actividades internas y externas

1.3.2. Estructuracion de la logistica

La estructura basica para negocios en la rama de los servicios se muestra

en la figura 4.

Figura4. Estructuracion de la logistica
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Fuente: PONCE VARGAS, Nitza Andrea. La optimizacion de los recursos para el

almacenamiento y manejo de materiales de la empresa operadores logisticos RANSA. p. 9.



1.3.3. Conceptos de unidades logisticas

Las unidades logisticas son con las que se recibe, procesa y despacha un
servicio en un centro de atencién. A continuacion se presentan las definiciones
generales de las unidades logisticas de uso comun entre el personal que opera
en el area del taller de mecanica y las secciones que contribuyen en los

procesos de los servicios que se realizan.

1.3.3.1. Puente

Se utiliza como una herramienta que esta disefiada, especialmente para la
elevacion, reparacion y el engrase de vehiculos con altos niveles de confianza.
Cuenta con sistemas y caracteristicas técnicas ideales para levantar de forma

equilibrada cualquier tipo de automaovil.

Trabajan con potentes motores, pernos de sujecidn acerados y correajes
reforzados. Elementos necesarios que derivan en la absorcién balanceada del

peso, en un rango que oscila entre las 2 y 5 toneladas.

Las ventajas de un funcionamiento silencioso y un concepto de manejo

operacional simple los convierten en aparatos muy seguros.

En el proceso de mantenimiento y reparacién son utilizados mecanismos
activos que permiten, aun en condiciones adversas, obtener excelentes

resultados.
El término puente, dentro del taller, también se utiliza para referirse al

lugar fisico en el cual se les da servicio de mantenimiento o reparacion a los

vehiculos.
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Figura 5. Puesto de trabajo (puente)
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Fuente: Departamento de Material Mévil.

Figura6. Unidades recibiendo servicio
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Fuente: Departamento de Material Movil.

11



1.3.3.2. Unidad
Sin hacer ninguna distinciéon, se le llama unidad a cualquier tipo de
vehiculo dentro del taller y los que se encuentran en la cola esperando por el
servicio, dentro de estos se encuentran: automdviles, camiones, buses y pick
ups, los cuales son utilizados por personal de la institucion.
1.3.3.3. Elemento
Término utilizado para referirse a los trabajadores o0 mecanicos que se
encuentran dentro del taller; es muy utilizado para saber con cuanto personal
se cuenta, no importando del tipo de términos de contrato que estos tienen con
la institucién.

1.4. Almacenamiento de inventario

A continuacion se detallara todo lo relacionado con la operacion de

almacenaje para la manipulacién del inventario.

1.4.1. Definicidon de almacenaje

Es acumular recursos materiales (repuestos) en un area especifica, para

su utilizacién en un proceso de mantenimiento preventivo o correctivo.
1.4.2. Ventajas y desventajas
Toda técnica, estrategia, y procedimiento presenta ventajas y desventajas

y en técnicas de almacenamiento de inventario destacan lo que a continuacién

se describe.
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Ventajas

o Mejoramiento del servicio al cliente

o Satisfacer sus érdenes sin producir despachos pendientes u érdenes

perdidas.
o Reduccion de costos de produccion, de compra y/o de transporte.

o Produccion o compra de lotes mas grandes y mas homogéneos, con
los cuales se logran economias de escala en la cadena de
suministro.

o Balance entre el CMI (promedio de unidades del inventario X
costo x% del costo del mantenimiento del inventario) y el ahorro en la

produccion y/o compra.

o Reducir el impacto de la variabilidad de los tiempos de servicio y

transporte.

o Implementacién de mecanismos para responder a factores externos o

internos inesperados.

o Huelgas, demoras excesivas en el envio de materiales, desastres

naturales, etc.
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Desventajas

1.5.

Absorcion excesiva de capital sin adicionar un valor significativo al

producto.

o Desde este punto de vista, algunos analistas consideran los

inventarios como un desgaste innecesario.

Enmascaramiento de problemas de calidad.

o Los cuales pueden permanecer ocultos y tardar mucho tiempo en ser

corregidos.

Dificultad para el disefio integrado de las cadenas de abastecimiento.

Al establecer islas con intereses propios que ocasionan la suboptimizacion

del sistema como un todo.

Manejo de personal

Gran parte del éxito de cualquier empresa, depende de la forma como se

maneja el personal.

Tener presente que cada individuo tiene su propia filosofia, su propia

manera de pensar y actuar, por eso es indispensable que toda persona que

maneje personal sea consciente de estas diferencias para evitar conflictos y

saber cobmo motivar a sus empleados con el fin de lograr un mayor éxito en las

actividades encomendadas.
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1.5.1. Descripcion

El manejo correcto del recurso humano es muy importante en el sistema
de administracion. Se encarga de prever los posibles problemas que podrian

presentarse y realizar acciones para anticiparse a ellos.

La administracion del recurso humano existe para ayudar y prestar
servicio dentro de la organizacion. Su funcién es de servicio y de asesorar a
otras secciones. La buena administracién del recurso humano permite anticipar
y prevenir el movimiento de personas hacia el interior de la organizacién, dentro
de ésta y hacia fuera. Su propdésito es utilizar estos recursos con tanta eficacia
como sea posible, donde y cuando se necesiten, a fin de alcanzar las metas de

la organizacion.

1.5.2. Distribucién y asignacion de tareas

Permite definir las principales caracteristicas, exigencias y requerimientos
de los trabajos; posibilita evaluar las cualidades necesarias en los trabajadores
de forma integrada en la valoracidon de las competencias como elemento

esencial que caracteriza la relacidn hombre-trabajo.

También permite determinar los métodos, técnicas e instrumentos a

emplear en el proceso de distribucidén del trabajo entre el personal disponible.

El andlisis de cargos representa la base de cualquier trabajo, pues permite
ayudar a la asignacion de tareas; los cargos son analizados de acuerdo a los
requerimientos de los puestos, para luego conocer las caracteristicas,
habilidades, aptitudes, conocimientos y competencias que se espera del

empleado.
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1.5.3. Importancia de su utilizacion

La distribucion de tareas entre los miembros del equipo y la asignacion a
estas, de un tiempo adecuado y realista son factores esenciales para que el
equipo tenga éxito en su trabajo. Utilizando un buen método en la distribucion

de los trabajos se logra:

o Acotar de la forma mas precisa posible las tareas a realizar, ya que esto

favorecera un mejor desarrollo posterior del trabajo.

o Tener en cuenta la disponibilidad real de tiempo, desde la fecha de inicio

del trabajo hasta la fecha de entrega.

o Asignar las tareas al comienzo del trabajo, porque facilita que cada uno de

los integrantes del grupo realice la aportacion de la que es responsable.

o Hacer una buena secuenciacién temporal de tareas sin asignar a cada una
mas tiempo del estrictamente necesario para su ejecucion y estableciendo
fechas limite para mantener la tension durante todo el periodo de trabajo y

progresar de forma continuada.
o  Adopta un sistema de comunicacién interna del grupo tareas puestas
en comun, para supervisar tanto la aportacion de cada uno de los

miembros del grupo como el progreso del trabajo en su conjunto.

o Se puede asegurar de colocar a cada empleado en el lugar correcto,

con la tarea apropiada en el tiempo correcto.
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1.6. Mecanica automotriz

Es un servicio en reparacidon, mantenimiento, ajuste de motores y
carroceria de todo tipo de automoviles. Este servicio, por lo general, se da en
talleres mecanicos de reparacién automotriz, en el cual son utilizados varios
recursos como: repuestos, calidad en los equipos, procesos, herramientas,
tiempo y dinero. Ademas, los mecanicos deben manejar técnicas de reparacion
aplicadas, poseer destrezas, habilidades de ejecucion, conocimientos
tecnolégicos y de gestidn para la realizacion de actividades de instalacion,

mantenimiento y reparacion de sistemas automotrices diesel y gasolina.

1.6.1. Definicion

Es la rama de la mecanica que estudia y aplica los principios propios de la
fisica y mecanica para la generacion y transmisién del movimiento en

elementos mecanicos, como son los vehiculos de traccibn mecanica.

1.6.2. Caracteristicas

El auge automotriz de los ultimos afios hacia modelos mas sofisticados y
tendientes a optimizar el consumo de combustible, minimizar las emisiones de
contaminantes a la atmédsfera, sustitucion por modelos hibridos, e inclusive
modelos que sustituyen la gasolina por etanol o algun otro combustible, ha
llevado a replantear esta industria en la busqueda de profesionales capacitados
y competitivos que aporten nuevas ideas y disefios al ambito de los motores a

gasolinay diesel y otros modelos.
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El servicio automotriz se realiza de acuerdo a especificaciones, normas

técnicas de seguridad y calidad.

Posee tecnologia de la especialidad en equipos, herramientas
instrumentos, materiales, componentes mecanicos, eléctricos y
electronicos, asi como en sistemas hidraulicos y neumaticos.

Contiene planos, esquemas y o6rdenes de servicio, prepara el trabajo,
diagnostica, organiza, dirige y/o ejecuta el servicio de mantenimiento de

los sistemas del motor y del vehiculo mismo.

Reemplaza o repara elementos componentes convencionales o

electrénicos de operacién y seguridad de la unidad.

Servicio del sistema de encendido convencional y electrénico.

Diagnéstico y servicio de los sistemas de inyeccion de combustible,

refrigeracion, sensores de inyeccion con mando electrénico, frenos

hidraulicos, sistema de antibloqueo, de suspension.

Diagnéstico, servicio y reparacion del sistema de direccion.

Mantenimiento

En la mecanica automotriz, esta actividad humana garantiza la existencia

de un servicio dentro de una calidad esperada. Cualquier clase de trabajo

hecho en sistemas, subsistemas, carroceria, motores, etc., para que estos

continlen o regresen a proporcionar el servicio con calidad esperada, son

trabajos de mantenimiento, pues estan ejecutados con este fin.
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1.71. Definicion

Mantenimiento es el conjunto de acciones que tienen como objetivo
mantener un objeto o restaurarlo a un estado en el cual el mismo pueda
desplegar la funcién requerida o las que venia desplegando hasta el momento
en que se dafo, en caso que haya sufrido alguna rotura que hizo que necesite

del pertinente mantenimiento y arreglo.

La labor del taller esta relacionada muy estrechamente en la prevencion
de accidentes y lesiones de los agentes, ya que tiene la responsabilidad de
mantener en buenas condiciones los vehiculos, lo cual permite un mejor

desenvolvimiento y seguridad evitando en parte riesgos en el area laboral.

1.7.2. Tipos

Existen cuatro tipos reconocidos de operaciones de mantenimiento, los
cuales estan en funcién del momento en el tiempo en que se realizan, el
objetivo particular para el cual son puestos en marcha y en funcion a los

recursos utilizados.

1.7.21. Mantenimiento preventivo

También es denominado mantenimiento planificado, tiene lugar antes de
que ocurra una falla o averia, se efectua bajo condiciones controladas sin la
existencia de algun error en el sistema. Se realiza a razdn de la experiencia y
pericia del personal a cargo, los cuales son los encargados de determinar el
momento necesario para llevar a cabo dicho procedimiento; el fabricante
también puede estipular el momento adecuado a través de los manuales

técnicos. Presenta las siguientes caracteristicas:

19



o Llevado a cabo dependiendo del uso de los vehiculos, y de acuerdo al

kilometraje recorrido o tiempo de uso.

o Realizado, siguiendo un programa previamente elaborado donde se
detalla el procedimiento a seguir, y las actividades a realizar, a fin de tener

las herramientas y repuestos necesarios a la mano.

o Cuenta con una fecha programada, ademas de un tiempo de inicio y de

terminacioén.

o Estda destinado a un area en particular y a ciertos equipos
especificamente. Aunque también se puede llevar a cabo un

mantenimiento generalizado de todos los componentes del vehiculo.

o Permite al taller contar con un historial de todos los equipos, ademas

brinda la posibilidad de actualizar la informacién técnica de los equipos.

1.7.2.2. Mantenimiento correctivo

También es denominado mantenimiento reactivo, tiene lugar luego que
ocurre una falla o averia, es decir, solo actuara cuando se presenta un fallo en

el motor, sistema o carroceria.

En este caso, si no se produce ninguna falla, el mantenimiento sera nulo,
por lo que se tendra que esperar hasta que se presente el desperfecto para
reciéen tomar medidas de correccion de errores. Este mantenimiento trae

consigo las siguientes consecuencias:
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o Paradas no previstas en el proceso productivo, disminuyendo las horas

operativas.

o Afecta las cadenas productivas, es decir, que los ciclos productivos
posteriores se veran parados a la espera de la correccion de la etapa

anterior.

o Presenta costos por reparacién y repuestos no presupuestados, por lo que
se dara el caso que por falta de recursos econémicos no se podran

comprar los repuestos en el momento deseado

o La planificacion del tiempo que estara el sistema fuera de operacion no es

predecible.

1.8. Manejo y control de inventario de materiales

El manejo y control de inventarios es de gran necesidad para satisfacer la

demanda, mejorar el nivel de servicio y minimizar los costos.

Los articulos de consumo destinados para ser usados en la operacion de
la industria, dentro de estos articulos de consumo los mas importantes son los
destinados a las operaciones, y estan formados por los combustibles y
lubricantes, estos en la industria tienen igual significacion que los articulos vy
materiales de reparacibn y mantenimiento de las maquinarias y aparatos
operativos, los articulos de reparacion por su gran volumen necesitan ser
controlados adecuadamente, la existencia de estos varian en relacion a sus

necesidades.
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1.8.1. Definicion de inventario

Es el conjunto de mercancias o articulos que tiene la empresa para

producir y comerciar, permitiendo la compra y venta o la fabricacion primero

antes de venderlos, en un periodo de tiempo y valor econdmico determinado.

1.8.2. Tipos de inventario

Los inventarios son importantes para los fabricantes en general, y varia

ampliamente entre los distintos grupos de industrias. La composicién de esta

parte del activo es una gran variedad de articulos, y es por eso que se han

clasificado de acuerdo a su utilizacion en los siguientes tipos:

Inventario a la mano: inventario fisico visible en las estrategias de la

bodega.

Inventario efectivo: inventario a la mano + pedidos pendientes por

llegar — requisiciones pendientes o comprometidas con clientes.

Inventario neto: inventario a la mano - requisiciones con los

consumidores.

Inventario seguridad: inventario neto promedio justo antes de que llegue

un pedido.
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1.8.3. Inventario por demanda

A los materiales que intervienen en mayor grado en la produccion o
prestacion de servicios, se les considera materia prima; ya que su uso se hace

en cantidades los suficientemente importantes en el servicio entregado.

Para la decision del tipo de inventario a utilizar se debe tomar el

comportamiento de la demanda del producto a través del tiempo.

Para la toma de decisiones en el manejo de inventarios existen 2 factores

que se deben de tomar en cuenta:
o Factores de costo
o  Valor unitario del item (Vu)
o  Costo de ordenar (CO)
o  Costo del faltante de inventarios (VP)
o Otros factores
o  Tiempo de reposicion (Lead time [L])
o  Tipo de demanda (dependiente, independiente)
o Patrén de demanda
»  Perpetua o estacionaria

> Peridédico o estacional

> Demanda erratica
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2. SITUACION ACTUAL

En este capitulo se hace el analisis de los principales procesos y
procedimientos que se utilizan dentro del departamento, especificamente en el

taller de mecanica.

21. Analisis del Departamento de Material Mévil

Analizar la situacion actual del departamento a través de estudios de
ingenieria de métodos y estadisticas, este analisis ayuda a poder detectar las

operaciones y movimientos criticos que actualmente tiene el taller de mecanica.

2.2, Distribucién y forma de trabajo del taller

El taller de mecanica es un vinculo entre el Departamento de Material de
Apoyo Movil y la Subdireccion General de Apoyo y Logistica. En el taller de
mecanica se tiene el servicio de mantenimiento de todos los vehiculos al

servicio del personal de la Policia Nacional Civil a nivel republica.

Al ingresar en el departamento, se puede observar que el taller se divide
en dos areas: una esta situada en la parte interna de la nave y cuenta con
catorce puentes, y la otra esta localizada a un costado en la parte de afuera de
la nave y cuenta con ocho puentes, en total son veintidés puentes, de los
cuales tres se encuentran con problemas y estan sin uso. Para vehiculos
pesados se cuenta con un puente en la seccion de mecanica pesada, también
en el area de afuera se localizan las secciones: de enderezado y pintura,

electromecanica, alineacion, balanceoy pinchazo.

25



En cada area hay un responsable del grupo de elementos que se

encuentran alli, y es quien da instrucciones y asigna tareas.

A cada elemento que se encuentre disponible en el taller se le asigna una
unidad sin importar el tipo de mantenimiento que este necesite, ya que todos
los elementos poseen los conocimientos, habilidades y destrezas necesarias

para atender cualquier tipo de vehiculo sin importar la averia que este presente.

En el taller son atendidas todas aquellas unidades cuya garantia (mayor
de 100 001 km recorridos) acreditada por la empresa proveedora ya ha

expirado.

Las unidades que aun cuentan con su respectiva garantia son llevadas a
los talleres de la empresa proveedora, en los cuales se les da su respectivo

mantenimiento.

En ocasiones estas unidades son atendidas en las instalaciones del taller
dentro del cual se les otorga un lugar de trabajo a los mecanicos enviados por
la empresa, quienes se encargan en dar el mantenimiento correspondiente a

cada unidad.

2.21. Procesos internos

Todos los movimientos se registran en hojas impresas, las cuales se
van acumulando en la seccidbn de oOrdenes de servicio, donde no se
cuenta con ningun tipo de sistema de cdmputo, no se maneja ninguna
base de datos para almacenar la informacion del tipo de servicio y otros

factores de importancia para el control del servicio que se da a las unidades.
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2.2.2. Ingresos

Al Departamento de Material de Apoyo Movil ingresan diariamente todo
tipo de vehiculos que se encuentren al servicio del personal de la Policia
Nacional Civil, estos llegan de todas las comisarias a nivel de la republica para

recibir servicios de mantenimiento, preventivo o correctivo.

Los vehiculos son registrados en la garita de seguridad en la entrada al
departamento, para luego pasar a la fila que se forma a un costado del taller

donde esperan a que un puente se encuentre disponible para ser atendida.

2.2.3. Almacenaje

El taller no cuenta con espacio fisico para almacenaje o depésito de los
vehiculos que ingresan, por tal motivo, todos los vehiculos que ingresan deben
retirarse después de recibir el servicio, con la excepcidon de que este haya
llegado por servicio de reconstruccion o cambio de cualquier pieza interna del
motor, la cual implica mayor tiempo para ser atendido, entonces este se queda

ocupando el puente donde se le dara el servicio.

Si en la seccidén de almacén, se tenga o no en existencia el repuesto que
se necesita, la unidad se queda en el puente el tiempo que sea necesario hasta
Su reparacion, dejando indispuesto este para la atencidn a otro vehiculo.

2.24. Salidas

Todos los vehiculos son inspeccionados y probados antes de ser

retirados del taller de mecanica, y por lo regular, después del servicio mecanico
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reciben servicio electromecanico. Todos los vehiculos son nuevamente

registrados en la garita de seguridad del departamento.

2.2.5. Control de inventarios

Es evidente que la disponibilidad inmediata de la pieza de recambio para
sustituir en buen estado a la averiada, reducira el tiempo de reparacion de la

averia y, como consecuencia, el tiempo de parada de la afectada.

Los problemas de inventario se reflejan en el despacho de repuestos,
muchos de ellos van incompletos por la ausencia del repuesto correcto, lo cual

indica que fisicamente no hay existencia.

Por carecer de un método o modelo para reabastecimiento
adecuado, se incurre en colocar repuestos inadecuados o solamente
reparar la pieza danada en el servicio, lo cual es un factor que debe ser tratado
con cuidado por los mecanicos, ya que la pieza debe ser recuperada o

reconstruida.

El despacho de materiales o repuestos se lleva a través de las 6rdenes de
despacho que se imprimen en la seccién de érdenes de servicio, estas se

entregan en la ventanilla de la seccidén de almacenaje.

El despacho se realiza de forma manual y las salidas de materiales o
repuestos se contabilizan por medio de estas 6rdenes, luego se compara con
datos anteriores, para asi restar de las existencias al dia anterior y en muchas
oportunidades se colocan otros codigos que son ingresados de forma erronea

causando asi un descontrol en las existencias.
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2.2.6. Almacenaje de materiales

Para el almacenaje de materiales y repuestos no existe ningun método.
Todo el material es colocado en el piso y estanterias que no permiten una
buena rotacién de inventario, ya que el material que ingresa primero queda en
las partes de abajo, mientras que el material nuevo esta encima y es el que se

toma cuando es necesario un despacho.

Esto también provoca que el despacho sea retardado por el desorden que
se tiene dentro del almacén, haciendo que la busqueda del repuesto solicitado
sea ineficiente. El area de almacenamiento para materiales y repuestos en
la seccion de almacén es de aproximadamente 100 metros cuadrados, los
cuales se consideran insuficientes por no tener un método adecuado de
almacenamiento, considerando la cantidad de vehiculos que se atienden

diariamente.

2.3. Herramienta y equipo

Los mecanicos que pertenecen al departamento o que estan trabajando
directamente con la institucion, cuentan con una caja de herramienta la cual
esta a disposicion del elemento que se encuentre en el puente, contando ésta
con los instrumentos basicos para realizar el mantenimiento respectivo de los

vehiculos.

Para los mecanicos que estan en situacién de contrato, cada uno debe
llevar su propia herramienta con todos los instrumentos y equipo, necesarios
para el desarrollo adecuado de sus actividades; proporcionandole solamente el

puente y todo el equipamiento basico para su buen funcionamiento.
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2.4, Diagramas

Es una representacion grafica de los pasos que se siguen en toda una
secuencia de actividades, dentro de un proceso o un procedimiento,

identificandolos mediante simbolos.

El objetivo del diagrama es dar una imagen clara de toda la secuencia de
los acontecimientos del proceso. Estudiar las fases del proceso en forma

sistematica.

Mejorar la disposicion de los locales y el manejo de los materiales. Esto
con el fin de disminuir las demoras, comparar dos métodos, estudiar las

operaciones, para eliminar el tiempo improductivo.
24.1. Diagrama de flujo de operaciones
El diagrama de la operacién actual es la representacién grafica de los
pasos que se siguen en toda la secuencia de actividades, dentro del proceso o

el procedimiento, de acuerdo con su naturaleza; incluye, ademas, toda la

informacion que se considera necesaria para el analisis.
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Figura7. Diagrama de operaciones

Diagrama de Flujo de Operacionas
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Continuacion de la figura 7.

Diagrama de Flujo de Operaciones

Insfitucion: Subdireccion Ganeral da Apoyo y Logistica, Policia Nacional Civil
Dapartameanta: Matarial Méwil

Process: reparscion i rmantenimiants de vehiculs
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Pagina: 2 de 2
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Fuente: elaboracién propia.
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242, Diagrama de recorrido

El diagrama adjunto muestra el recorrido que realizan las unidades dentro

del departamento, asi como la distribucién del espacio con el que se cuenta.

Figura 8. Diagrama de recorrido del proceso

Diagrama de Recorido
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Fuente: elaboracién propia.
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2.5. Estadisticas de la operaciéon

La estadistica es considerada como una coleccidon de hechos numéricos,
en este capitulo se utilizaran para poder estudiar la situaciéon actual de la

empresa.

2.51. Promedio de clientes atendidos

Los datos (numero de placa, tipo, linea, modelo, etc.) de los vehiculos que
ingresan para recibir los servicios de mantenimiento, se realiza en la seccion de
ordenes de servicio, alli queda registrado en hojas impresas, indicando
unicamente la cantidad de vehiculos que ingresaron sin considerar: tipo,
modelo, lugar de procedencia, o algun otro dato que pueda ser utilizado como
fuente de informacioén para llevar un control estadistico mas preciso del tipo de
servicio de los vehiculos que son atendidos en las instalaciones del

departamento.

El promedio diario de vehiculos que son atendidos en el taller varia en un
rango de 45 a 55 vehiculos de todo tipo y diferentes modelos; estos datos se
imprimen al final del dia y son archivados; con estos datos se realiza el informe
el cual se hace el dia martes de cada semana, llevando asi un control interno

semanal de todos los ingresos.
2.5.2. Tiempo promedio de entrega
El tiempo promedio de servicio para los vehiculos depende del tipo de

mantenimiento que va recibir (preventivo o correctivo) y son variables; también

estos se clasifican en servicio menor y mayor.
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Cuando es un servicio menor se refiere a un mantenimiento preventivo,
con una inspeccidn en la seccion de electromecanica. Un servicio mayor se da
cuando el vehiculo necesita cambios o reconstruccion de piezas en las que es
necesario desarmar alguna parte del motor. Los tiempos varian y van desde
50 minutos a 2 horas para mantenimiento preventivo y mas de 2 horas
para mantenimiento correctivo; también se dan casos que el vehiculo
permanece mas de 24 horas dentro del taller dependiendo del fallo que esté

presente.

2.5.3. Demanda actual

No se cuenta con ningin método para la elaboracién de un informe
estadistico de la demanda de servicios de mantenimiento. Los registros que se
tienen de los vehiculos atendidos durante los ultimos 6 meses varian en un

rango de 200 a 220 vehiculos cada mes.

Pero estos datos no son confiables, ya que se estima la demanda de
acuerdo a datos del mes anterior sin utilizar ningun tipo de técnica para
estimacion o pronosticos; estos datos indican que se tiene una demanda
estable en el tiempo con una ligera variacion de un rango de incerteza
de £ 10 vehiculos; pero no se tienen los datos del tipo de servicio que recibe
cada unidad, ni el tiempo que esta unidad tarda en regresar para un nuevo

servicio.

2.54. Colas en atencion de servicio

El numero esperado de llegadas por unidad de tiempo no esta establecido,

ya que no se ha realizado un estudio de la tasa media de llegadas.

35



El tiempo entre llegadas tiende a ser muy variable; los vehiculos llegan a
la parte de afuera del departamento y desde alli se inicia el proceso de la
espera en el sistema de atencion al cliente, ya que es donde se forma la

primera fila o cola de vehiculos previo a registrarse en la garita se seguridad.

Por la forma en que son atendidos se interpreta que es un modelo basico
general, con una disciplina en la cola del primero en llegar, es el primero en ser
servido; pero de acuerdo a las reglas internas, también pueden haber
prioridades cuando se trate de un vehiculo que pertenece a una persona con
alto rango de la institucién, entonces, sin importar la hora que llegue es
atendido de inmediato. En este caso se presenta la tipica estructura del

sistema de una linea con multiples servidores.

Figura9. Sistema de una cola con varios servidores

Sistema de colas

Servidor jSahdasb
Llegadas 7 i
g > Servidor :Salldas

‘Salidas
Servidor

Fuente: http://investigaciondeoperacionesjosevarela.blogspot.com/p/teoria-de-colas_14.html.

Consulta: mayo de 2012.

Considerando que la cola es infinita, no hay restriccidbn para suponerla
finita, y es extremadamente improbable que no puedan entrar unidades a la
cola por haberse llegado a un numero limite en la misma. Todos los vehiculos

que llegan son atendidos.
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El nimero de unidades en el sistema es el numero de unidades que
esperan en la cola mas el numero de unidades que actualmente reciben el
servicio; se estima que varia con el tiempo y en promedio se encuentra entre 30

a 35 unidades.

2.6. Seccion de vehiculos colisionados

Dentro del departamento se encuentra una seccidon que se encarga de
todo lo referente a vehiculos colisionados, alli se lleva el control tanto de

reparaciones como asuntos legales.

2.6.1. Seguros

Las unidades que todavia cuentan garantia estan aseguradas y es la
empresa proveedora la encargada de todo (reparaciones o sustitucion total)
cuando ocurre un accidente de transito. Para estas unidades si el dafio es
parcial o minimo, la empresa se responsabiliza de las reparaciones y de

entregar la unidad en buen estado para que siga funcionando de forma normal.

Cuando se reporta pérdida total de la unidad, la aseguradora entrega el 60
por ciento del valor total del vehiculo perdiéndose el restante 40 por ciento el

cual debe ser cubierto por el Ministerio de Gobernacion.

También se encuentran aseguradas unidades de reciente modelo que no
cuentan con su respectiva garantia; estos estan asegurados con compafiias
aseguradoras que son las encargadas de igual forma con las reparaciones

correspondientes.
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2.6.2. Reparaciones

Las unidades que no cuentan con garantia pueden ser enviadas a talleres
de mecanica, enderezado y pintura, los cuales estan acreditados para prestar
los servicios de reparaciones. Todos los talleres proveedores son
continuamente inspeccionados por peritos y técnicos del Ministerio de
Gobernacién quienes evaluan que los talleres cuenten con el equipo y personal

apropiado para estos trabajos.

Cuando se realizan las investigaciones de los accidentes y se concluye
que el agente, quien manejaba la unidad, fue el responsable del accidente se
procede a levantar acta en la cual el agente se responsabiliza de las
reparaciones correspondientes; el agente debe llevar la unidad a los talleres

acreditados.

Después que las unidades son reparadas en estos talleres, llegan al taller
del departamento para ser inspeccionados por los mecanicos de alli; esto se
hace con el fin de verificar que se cumple con las especificaciones de

reparacion para cada caso.
En la actualidad se cuenta con 22 talleres acreditados, de los cuales 7 se
encuentran bajo inspeccidén y posiblemente seran suspendidos por no cumplir

con los requerimientos de calidad.

Unidades con dafios menores son llevadas al taller del departamento en el

area de enderezado y pintura donde se les hacen las respectivas reparaciones.
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2.7. Informe de costos actuales

El analisis de costo es un proceso de identificacion de los recursos
necesarios para llevar a cabo una labor, en este caso se refiere a los servicios

que se realizan en el taller.

El analisis de costo determina la calidad y cantidad de recursos
necesarios. En el departamento se maneja un sistema de contabilidad que
esta basicamente orientado a producir los informes contables tradicionales, el
estado de situacion patrimonial, estado de origen y estado de resultados,
ordenados tradicionalmente por rubro contable, informes que se hacen llegar
para la contabilidad general de la institucion, graficamente puede representarse

como se muestra en la figura 10.

Figura 10. Estructura clasica del sistema contable
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Mana de obra administracidn Insumos
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b
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Fuente: elaboracién propia.
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Este modelo implica que todo calculo de costos o medicién de la
produccion de cada servicio debe realizarse en forma extracontable, ya que el
modelo no prevé una imputacion de rubros que permita la lectura directa de la

informacion.

2.71. Costos de almacenaje de inventario

Actualmente no se posee en el departamento una politica de costos de
inventario; ya que la seccion de almacén no cuenta con informaciéon con
respecto a tiempos, disponibilidades de materiales, tendencias en los precios,
materiales de compras, etc. Esta informacion es indispensable para llevar un
control de costos de almacenamiento, deterioros, pérdidas, degradacion de

repuestos y materiales almacenados.

No se considera que los repuestos y materiales almacenados genere
determinados costos o costos de existencias, que dependen de dos variables;

la cantidad en existencias y tiempo de permanencia en existencias.

Por la cantidad de servicios que se dan en el departamento se consideran
que son factores de poca importancia, ya que la cantidad y el tiempo de
permanencia en almacenamiento de ciertos materiales es corto, por la rotacion

que se da, de los repuestos y materiales.

2.7.2. Costos en mantenimiento de vehiculos

Los costos de la compra de repuestos y materiales se hace por medio del

Sistema de Contrataciones y Adquisiciones del Estado de Guatemala

(Guatecompras) a través del Ministerio de Gobernacién y la seccidn
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de compras que se localiza en la Secretaria de la Subdireccion General de

Apoyo y Logistica.

No se estiman costos por servicio que se da a cada unidad, unicamente se
lleva control de los repuestos y materiales usados durante el dia, sin importar la
cantidad y tipo que se usa para cada unidad, no se realiza analisis alguno de

los repuestos y materiales empleados para cada tipo de mantenimiento.
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3. PROPUESTA PARA LA MEJORA EN LA ADMINISTRACION
LOGISTICA DEL TALLER

Con base a la investigacion, la teoria que se consulté sobre este tema y
analizando los resultados obtenidos en la institucion que permitié evaluar los
procedimientos de control y actividades laborales, se expone en este capitulo
los requisitos minimos a cumplir para la implantacion del sistema logistico
administrativo, que permita ejercer control administrativo y operativo del taller

de mecanica.

3.1. Analisis de la seccion de almacén

En el almacén se debe disponer de todos los repuestos y materiales
para no dejar trabajos inconclusos o dejar varados vehiculos por falta de los
mismos. Para evitar este tipo de situaciones se debera programar requisiciones
siguiendo procedimientos del modelo de lote econémico basico, Economic
Order Quantity (EOQ) para poder administrar de forma eficiente la bodega, y
asi mantener el control de movimiento de repuestos, piezas y materiales de
uso general, ademas de generar informacion confiable y oportuna para la toma

de decisiones.
3.1.1. Procesos internos
Para la gestion del inventario se debe planificar requisiciones con las

cantidades de repuestos y materiales justos, para no incurrir en costos de

faltantes o saturacién de los mismos.
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El manejo de materiales esta intimamente relacionado con los modelos de
inventario para demanda dependiente e independiente, entonces para
determinar cuando (tiempo) y cuanto (cantidad) se requieren repuestos y
materiales se propone como base la utilizacion de un modelo deterministico,
porque se tiene una estimacion confiable de la demanda de servicios. Con la
utilizacion de esta técnica se contara con la informacion necesaria para
determinar las necesidades de los distintos materiales y repuestos. Entre los

principales beneficios que aporta este método se pueden mencionar:

o Mejor respuesta a las solicitudes de servicios
o Mejor utilizacion de las instalaciones del almacén
o Reduccion en los niveles de inventario

o Respuesta rapida a cambios de la demanda

3.1.2. Control de inventario

Con la utilizacion del método descrito anteriormente, el sistema permitira
generar reportes mas precisos para auditorias internas, los cuales seran la
herramienta basica para el Departamento de Contabilidad para la toma de
inventarios fisicos selectivos e inventarios totales, segun los procedimientos de

la institucion.

3.2. Propuesta de cambios de distribuciéon

Esta propuesta cubrira areas del Departamento de Material Movil, para
lograr mejoras en todos los procesos del taller de mecanica es necesario hacer
un pequeno cambio en el tipo de distribucion de las oficinas que posee, y
ordenarla de manera que minimicen distancias en el transporte de la materia

primay el espacio de trabajo.
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En este proceso sera necesaria la colaboracion y participacion de todo el
personal técnico y ejecutivo para la ejecucién del proyecto, para alcanzar con
mayor eficiencia un cambio con beneficios tanto a nivel operativo como
administrativo y con el mejor aprovechamiento del presupuesto requerido para

la realizacion de las tareas del departamento.

3.21. Diagramas propuestos

Para lograr mejoras en los procesos de reparacidon y mantenimiento es
necesario visualizar mediante los diagramas de operaciones y recorrido

cambios significativos en la metodologia y reordenamiento del departamento.

3.21.1. Diagrama de operaciones

Para la elaboracion del redisefio en el proceso de diferentes servicios a

los vehiculos, se tomdé como base el proceso actual y observaciones realizadas.

Se propone que para agilizar el servicio a los vehiculos que permanecen
en la cola después que los puentes del taller de mecanica quedan ocupados;
estos pasen a las otras secciones de servicios (electromecanica, balanceo y
alineacion, enderezado y pintura), de esta manera cuando quede libre algun
puente, estos ya hayan adelantado el proceso de mantenimiento de los otros
servicios, y al terminar de recibir el servicio mecanico quede completo el

trabajo.
El objetivo es disminuir el tiempo de espera en la cola antes de recibir

atencion y tiempo de permanencia en el sistema, ademas disminuir el tiempo

0ocioso en las otras secciones de servicio.
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Figura 11. Diagrama de operaciones propuesto
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Fuente: elaboracién propia.
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3.21.2. Diagrama de recorrido

La elaboraciéon de este bosquejo ayuda a visualizar el recorrido del
diagrama de operaciones propuesto. También se puede visualizar la propuesta
de distribucion de la seccion de almacén y las oficinas administrativas, de esta
forma, ahorrar tiempo y distancias recorridas de los mecanicos desde los
puentes al almacén de materiales y repuestos; optimizando la eficiencia de

estos. Para el efecto las mejoras se pueden comparar con los diagramas

actuales.
Figura 12. Diagrama de recorrido propuesto
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3.3. Maquinaria, herramienta y equipo

Para el buen desempefio de las actividades diarias de los mecanicos es
necesario el uso de herramientas manuales, hidraulicas, electronicas
neumaticas, etc. estos utensilios de trabajo utilizados, generalmente de forma
individual, requieren para su accionamiento la fuerza motriz humana y la
utilizacién de equipo que funciona con aire o liquido, comprimido en tareas

diversas.

En cada puente se realizan tareas similares, por lo tanto, cada uno de
estos debe contar con todo el equipo necesario: equipo manual, hidraulico,

neumatico, etc. evitando de esta manera retrasos en las operaciones a realizar.

Entre las principales estan: sierra de mano, lima, terraja de roscar,
tijera, cortafrio, cincel, cizalla, tenaza, etc. En segundo lugar se pueden
considerar las herramientas que se utilizan para sujetar o atornillar piezas,
estas herramientas deben proporcionarse en todas las medidas, formas y
tamanos posibles para poder trabajar hasta los espacios mas reducidos e
incomodos que se puedan encontrar dentro de las partes del motor de los
vehiculos. En este grupo se pueden considerar las siguientes: llaves, juego de

puntas, dados, alicate, destornillador, Illave francesa, sargento.

En tercer lugar, hay una serie de herramientas de funciones diversas que
se pueden catalogar de varios, como: martillo, extractor mecanico, punzon

cilindrico, polipasto, compas, etc.
En cuarto lugar, pueden citarse como herramientas basicas los

instrumentos de medida mas habituales en un taller mecanico: regla graduada,

compresdmetro, multimetro, vernier o pie de rey, micrometro; etc.
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La propuesta es realizar un listado de las herramientas y equipos con los
que se dispone en tipo y cantidad y adquirir el equipo faltante. Para cada puesto
de trabajo se debe contar con el equipo en funcionamiento y buenas

condiciones. El formato debe ir como se describe en la tabla I.

Tablal. Herramientas y equipo

Herramienta automatica

Elemento Cantidad
Llave de impacto 1 por operario
Multimetro 1 por operario

Herramienta manual

Equipo individual de herramientas 1 por operario
Medidor de densidad de baterias 1 para cada area
Medidor de fugas de motores 1 para cada area
Extractor de volantes 1 para cada area
Extractor de rotulas 1 por cada 5 operarios
Comprimidor de espirales 1 por cada area

Equipo de uso general

Extractor de humos 1 para el taller

Gato hidraulico 1 por cada 5 operarios

Equipo de seguridad

Gafas de proteccion 1 por cada operario
Guantes reutilizables (tipo anticorte) 1 par por operario
Guantes reutilizables (tipo hilo) 1 par por operario
Mascarilla con filtro de carbén activado 1 por operario
Protectores auditivos 1 par por operario
Botas con punta de acero 1 par por operario
Casco de proteccion 1 por operario
Overoles 1 por operario

Fuente: elaboracién propia.
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Para poder hacer un servicio completo a las unidades, ademas de la
herramienta basica, se debe adquirir equipo especializado para diagnéstico y
reparacion de piezas o partes mas complejas y modernas que ahora presentan
los vehiculos, entre los de mayor importancia se puede mencionar: equipo de
inyeccion electronica, herramienta especializada, analizador de gas,
herramienta especializada diesel e informacion técnica. Equipo que en la
actualidad es de gran importancia para prestar los servicios de reparacion y

mantenimiento de vehiculos.

3.4. Recurso humano

En el taller de reparacién y mantenimiento de vehiculos, como ocurre en
general en cualquier industria o empresa de servicios, se puede dividir los

operarios en dos grandes grupos:

o De mano de obra directa: en este caso son los que trabajan en el taller

realizando directamente trabajos sobre los vehiculos.

o De mano de obra indirecta: realizan basicamente labores de gestidon y
organizacion para conseguir que el taller funcione de forma correcta pero

sin actuar directamente sobre el vehiculo.

En el taller es indispensable mantener un servicio eficiente por la cantidad
de clientes que se deben atender diariamente, para alcanzar este objetivo el
calculo del numero de operarios que se necesitaran en el taller se hace en

relacion de las dimensiones del taller y los puestos de trabajo a disposicién.
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Con base en estos factores, al menos se debe contar con un mecanico
para cada puente con el fin de atender la mayor cantidad de clientes que se

encuentran en la cola de espera.

Ademas de los jefes de mecanicos que hay en el taller, puede ser
necesario un auxiliar de mecanico por cada tres puestos de trabajo, para
reparaciones en las que se necesita ayuda extra para extraccion o colocacién
de partes o bien para hacer los viajes al almacén para la solicitud de repuestos,
de esta manera se puede agilizar el trabajo y minimizar el tiempo de entrega del

vehiculo.

Por la estructura organizativa (burocratica) del departamento, el resto del
personal del taller, que corresponde a la parte administrativa del mismo, en la
distribucion de funciones, etc., no se pueden establecer mas que
recomendaciones, ya que estos empleados poco intervienen en el desarrollo de
las actividades de los mecanicos. En el caso del almacén, se debe contar con
tres dependientes, ademas del jefe de almacén para atender la demanda de los

servicios diarios.

Sera necesaria la contratacién o capacitacion con especializacion, de
personal para la reparacion de motores a diesel y gasolina, tomando en cuenta

el avance de la ciencia y la tecnologia establecidas.

Estara formado para diagnosticar y reparar fallas en los sistemas
electronicos del automotor inyeccibn de combustible, frenos, direccion,
suspension, transmisiones y sistemas inmovilizadores-antiarranque. Este
proceso implica la medicion de los componentes de estos sistemas electronicos

(sensores y actuadores) utilizando tester, osciloscopio, o scanner.
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3.4.1. Induccion

Para mejorar la induccion al puesto de trabajo del personal nuevo
formalizada la incorporacién del colaborador de acuerdo al contrato, se debera
proceder a su ubicacion en el puesto de trabajo a desempefiar; para ello se le

informara sobre:

o La organizacién del departamento, servicios que ofrece y sus principales
funciones.

o La ubicacion de su puesto dentro del organigrama del departamento.

o Los objetivos y valores del departamento.

o Las politicas generales del personal.

o Las reglas generales de disciplina.

o Recorrer el departamento.

o Existencia del reglamento interno de trabajo.

o Debe ser presentado a los colaboradores de su nuevo centro de trabajo.

o Explicarle en forma general en qué consistira su trabajo.

La persona encargada de realizar este proceso sera el jefe inmediato;
asimismo, se propone la utilizacién de una guia de induccion para el nuevo
colaborador, la cual servirdA como apoyo para brindar dicha induccién al

encargado correspondiente. La guia debera tener los siguientes objetivos:

o Establecer los pasos l6gicos a seguir para llevar a cabo la induccion del

personal.

o Lograr la mayor eficiencia y eficacia en el proceso de inducciéon del

personal.
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o Lograr la integracion del nuevo colaborador en la empresa desde el inicio

de sus labores.

La guia también debe contener como normas especificas lo siguiente:

o El administrador del departamento debera contactar al nuevo colaborador
para indicarle la fecha y hora en que este debe presentarse en el

departamento.

o El administrador sera la persona encargada de brindar toda la informacién

correspondiente al nuevo empleado en relacién con su puesto.

o El administrador debera entregar la guia de induccion al nuevo

colaborador.

Se espera que el acompafamiento realizado sea de utilidad en el
establecimiento del primer contacto con el nuevo empleado y que contribuya a
minimizar errores por fala de informacibn o desconocimiento de nomas,

procedimientos o funciones.
3.4.2. Capacitacion
Dentro de las empresas existen técnicas y procesos que deben mejorarse
y que tienen que ver con el personal, las cuales pueden ser solucionados con
capacitaciones.
Para la planificacion de la capacitacion se pueden tomar acciones para

el desarrollo de una guia de capacitacion del personal, en esta guia pueden

hacerse las recomendaciones de: cursos breves, clases, medios audiovisuales
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y otros métodos de capacitacion directa, los cuales permitiran a los

colaboradores adquirir conocimientos y mejorar la calidad del servicio.

En ese sentido, se debe determinar con claridad los problemas o
situaciones existentes con el personal que pueden ser resueltos mediante
capacitaciones con relacién a los cambios dentro del taller con el servicio

prestado.

Por los cambios propuestos en los servicios que se prestan sera necesaria
la capacitacion de los trabajadores que deseen adquirir los conocimientos vy
habilidades para el uso y manejo de equipos modernos, asi la participacion en
cursos tedrico-practicos para el diagnéstico y reparacion de motores a gasolina
y diesel, permitird guiar y hacer uso de técnicas e instrumentos para mejorar la

calidad en el servicio que brinda el taller.

La guia debera ser reproducida por el administrador y entregada a los
colaboradores actuales de la empresa para que la consulten y tomen la decisidén
de participar para darla a conocer, el administrador debera realizar varias

reuniones explicando la importancia de la misma.
El administrador y los jefes de mecanicos del taller, deberan implementar

esta guia en las capacitaciones que se proporcionen a colaboradores de nuevo

ingreso a la empresa y cuyo proposito sea, brindar un servicio de calidad.
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3.4.3. Motivacion

La creacion de una cultura organizacional orientada a brindar un servicio
de calidad, ofrecera al taller las tacticas que podra llevar a cabo para crear una

actitud orientada al servicio, en los trabajadores de la institucion.

Lo anterior se lograra motivando al colaborador a través de incentivos y
recompensas, para mantener un nivel elevado de motivaciéon individual que se
contagie en el ambiente laboral de forma global y positivamente. Un empleado
motivado esta dispuesto a dar mas de si dentro del puesto de trabajo, pues se

siente comodo con la reciprocidad de dar y recibir.

La administracion debe lograr mejoras en la implementacién de
prestaciones o beneficios innovadores que beneficien la imagen de la instituciéon
ante sus propios colaboradores, y finalmente, la implementacion de un
programa de incentivos donde los colaboradores podran obtener la ayuda
necesaria para ejecutar con confianza sus actividades. Para disponer de un
personal motivado y entregado a sus labores, la administracion puede lograrlo

por medio de las siguientes recompensas:

Motivacion no monetaria

o Reconocimiento al empleado del mes

o Actividades deportivas

° Capacitacion para desarrollar destrezas y habilidades

o Delegacion de funciones para no producir demoras en los procesos del
servicio

o Celebracion del cumpleaiero del mes

o Necesidades materiales y de comodidad del area de trabajo
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Motivacion monetaria

o Retribucién monetaria por presentacion de sugerencias
o Pago por tiempo extra de trabajo

o Pago por productividad

A través de la planificacion e implementacion de un programa de
actividades y recompensas, como las mencionadas anteriormente, se lograra

una mayor productividad en el servicio que presta el departamento.

3.5. Control de ingreso de vehiculos

Los servicios realizados a los vehiculos que llegan de las distintas partes
del pais, pueden ser mejorados a través de un control preciso de las
reparaciones, desde que ingresa el vehiculo hasta que es entregado, llevando

un estricto control de entradas, salidas, y servicios ejecutados.

En la seccion de 6rdenes de servicio se debe disponer, como minimo, con
un equipo de computacion en buenas condiciones y con software actualizado
para control de: ingreso diario de vehiculos, 6rdenes de trabajo, historial de
vehiculos, etc., informacion que es de gran importancia para que los mecanicos
puedan realizar con menos incertidumbre los servicios solicitados, porque con
esta informaciéon podran saber qué es lo que se le ha hecho a cada vehiculo
desde su ingreso y tener control completo sobre él, y de esta forma poder hacer
chequeos extras a los vehiculos como un valor agregado al servicio que da el

departamento.

Llevar un control y registro fotografico del vehiculo tanto del exterior como

interior (llantas, bateria, odémetro, etc.).
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La informacién que se recibe queda almacenada para futuras consultas
internas o para rendir informe a terceros que la soliciten, siempre y cuando
justifiquen la solicitud de la informacion y ésta sea autorizada por los altos

mandos.

3.5.1. Actualizacion de software

El equipo con el que se cuenta actualmente en la seccion de 6rdenes de
servicio puede considerarse como inapropiado para el trabajo, este equipo
puede ser reemplazado por otro que cumpla con las exigencias que demandan

el trabajo que se realiza diariamente en el taller.

Hacer uso de nuevo equipo, con mejor tecnologia modificara de manera
constante la eficiencia en el desarrollo del trabajo, a fin de ofrecer mejores

servicios y aumentar la satisfaccién de usuarios y clientes.

Con el uso de un software en la seccion de o6rdenes de servicio la
administracién contara con una poderosa herramienta que permite controlar de
una manera muy facil y eficiente en la logistica del taller, eliminando asi la
necesidad de invertir mucho tiempo en tareas tediosas para poder dedicarlo a

actividades verdaderamente productivas.

3.5.2. Creacion de base de datos

Agrupar todos los datos relevantes de los vehiculos que ingresan al
departamento es sumamente importante para el control del trabajo que alli se
realiza. Toda esta informacion por su significado sera necesario mantenerla
almacenada, ya que apoyaran las actividades de la institucion vy la toma de

decisiones correspondientes.
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Los parametros que guiaran la eleccion de dichos datos estaran dados
por los objetivos que se persigan respecto de los mismos. Para el caso del

departamento, sera relevante tener disponibles datos como los siguientes:

o Fecha y hora de ingreso de la unidad

o Numero de placa, marca, modelo y tipo

o Nombre del agente a cargo de la unidad

o Comisaria o lugar de procedencia de la unidad
o Indicador de kilometraje

o Informacion de los ultimos servicios recibidos
o Descripcién del trabajo a realizar

o Fecha para un proximo servicio

Los datos anteriores deben ser visualizados en pantalla con solo el
ingreso del numero de placa de la unidad, y por medio de esto ya pueden ser
impresas las oOrdenes de servicio. Para la hoja impresa sera necesaria
unicamente fecha y hora de ingreso, numero de placa, marca, modelo y tipo de
vehiculo, descripcion del trabajo a realizar y nombre del agente encargado, esta
hoja se entregara a los jefes de mecanicos para que ellos procedan a la
asignacion del mecanico que dara el servicio y de esta forma ellos sepan

exactamente qué es lo que se le debe hacer a la unidad.
Con la aplicacion de esta herramienta se tendra un mejor control del

trabajo que se realiza diariamente, asi como informacion para una mejor

logistica dentro del taller.
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3.6. Planificacion de reabastecimiento

Como complemento al trabajo que se realiza dentro del taller de mecanica
y la planificacion de las tareas, se debe tener presente que para que todo
marche bien se debe contar con los materiales o repuestos para los servicios

solicitados.

Para garantizar que las operaciones no deban suspenderse por falta de
repuestos, se debe tener un buen manejo de los materiales en la seccion del
almacén para conformar un servicio total y de calidad. Para esto se debe usar
un método de control de inventarios como herramienta de la planificacion en el

almacén que apoyara la logistica dentro del taller.

El método que se propone segun a observaciones realizadas, se encontro
que el modelo a utilizar para planificar el reabastecimiento del inventario es el
modelo EOQ, ya que sus caracteristicas son aplicables al tipo de demanda de

los materiales.

Este sistema puede determinar de forma sistematica el tiempo de

respuesta de la institucion para cada servicio.
3.6.1. Tasa de manejo de inventario
Los materiales que seran manejados deben ser estimados con un método
que utilice como base el historial de servicios prestados un determinado tiempo

atras. Estos estimados se presentan comunmente en la forma de prondésticos y

predicciones.

59



Entonces como base se tomara el patréon del tiempo futuro que sera una
réplica del pasado, al menos en gran parte. Asi la forma cuantitativa de las
series de tiempo estimula el uso de modelos matematicos y estadisticos como
las principales herramientas de pronéstico. Para poder lograr hacer un estimado
con precision debe hacerse para periodos de prondstico menores a seis meses,
este rango de tiempo por el tipo de trabajo que se realiza es bueno. Los
modelos de curvas estables trabajan en forma adecuada simplemente debido a

la estabilidad inherente de las series de tiempo en el corto plazo.

3.6.2. Factor de escasez

Para la elaboracion de este estudio no se tomara en cuenta un inventario
de seguridad (factor de escasez), ya que se utilizard para su realizacién el
modelo de lote econémico basico (EOQ), el cual no necesita que se tome en

cuenta un inventario de seguridad.

3.6.3. Tipo de control éptimo de inventario

Segun datos obtenidos en el capitulo 2, se encontré que el modelo que se
puede utilizar para planificar el reabastecimiento del inventario es el modelo
EOQ, ya que sus caracteristicas son aplicables al tipo de demanda del material

de embalaje.
3.6.3.1. Nivel minimo de inventario
Segun el modelo que se ha propuesto para la realizacién de este estudio,
la base estara en el punto de reorden del producto, ya que para cuando se

llegue a cero en el inventario debera de estar ingresando el nuevo pedido para

evitar que existan quiebres de stock y también un exceso del mismo.
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3.7. Analisis de costos

Los servicios que ofrece el departamento puede presentar algunas
caracteristica como las siguientes: son intangibles, no se pueden fabricar en
serie, generalmente no son homogéneos, etc., dichas caracteristicas dificultan

sin dudas el calculo de costos.

Aunque tanto un sistema de informacién como la contabilidad no son
elementos que se puedan modificar de la noche a la mafiana, para obtener lo
necesario con el objetivo de gestionar eficientemente el taller, se debe
establecer un sistema de costos como base para la aportacion de informacion
relevante, histérica o provisional, monetaria o0 no monetaria, segmentada, sobre

la circulacién interna del departamento para la toma de decisiones.

Como no se tiene un sistema de costos interno especifico para
actividades del taller, en consecuencia, la aplicacion de un sistema de costos
por ordenes de produccion puede ser aplicada para el tipo de proceso que se

tiene en el taller.
Para el manejo de este sistema de costos se utilizara la estructura
general basica que se emplea en la contabilidad de costos de produccién, como

la siguiente:

Estado de costo de produccion

Inventario 1 de materia prima XXXXX
(+) Compras XXXXX
Materia prima disponible XXXXX
(-) Inventario 2 de materia prima XXXXX
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Materia prima consumida XXXXX

(+) Mano de obra directa XXXXX
Total costo primo

(+) Gastos de fabricaciéon XXXXX
Total costo de produccion XXXXX

Para esta actividad debe existir una seccién de contabilidad, que realice

las funciones y obijetivos del calculo de costos.

o Debe ser dependiente de la funcion contable general.

o Debe ser dependiente de la funcion de produccion de servicios.

o Debe ser independiente de la funcidbn administrativa contable y de

produccion y dependiente de la gerencia general.

o Es esencial, para la buena marcha del departamento, que la vinculacion
con el taller de mecanica sea lo mas estrecha posible, debido a que una
de las funciones del personal de costos es la de crear conciencia de

costos en todos los niveles de la organizacion.

o Los responsables de esta seccion y contabilidad de la institucion deben
trabajar en intimo contacto, uniformando sus opiniones respecto a los
métodos y procedimientos contables mas convenientes para la buena

marcha del trabajo de control administrativo.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Para el desarrollo del plan de trabajo se debe llevar un proceso
sistematico y logico con etapas sucesivas, eligiendo e implementando
actividades que guien a la administracién a obtener mejores resultados en los

servicios que realiza el taller de mecanica automotriz.

4.1. Administracion del cambio

La administracién del cambio no es un proceso sencillo, hay que velar
por la continuidad y el orden. EI cambio organizacional debe empezar por definir
la necesidad del cambio, logrando que el personal se visualice en el futuro sera
mas facil que ejecuten los cambios que se requieren para llegar al objetivo

deseado.

Las empresas no necesariamente tienen que ser lucrativas para ser
mejores en sus procesos Yy tener crecimiento, sino las mas grandes son
aquellas que se adaptan mejor al cambio, si la velocidad del cambio es mayor

afuera que dentro de la organizacién, el fin puede estar cerca.

Para lograr una buena aceptacién al cambio sera importante seguir el

siguiente procedimiento:

° Hacer un sondeo para saber si el personal esta preparado para el cambio.

° Seran trascendentales las reuniones con los empleados para informar y

debatir con eficacia en la aplicaciéon del cambio.
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o Indicar por qué se necesita el cambio, haciendo una comparacion entre la
situacion actual y los resultados que se obtendran con los nuevos

procedimientos.

o Hay que explicar con claridad las ventajas competitivas para los

empleados en sus remuneraciones si se alinean con los cambios.

o Permitir la participacion de los empleados en la planificacion estratégica.

o Como forma de incentivo se debe gratificar a aquellos que producen

resultados.

41.1. Recursos humanos

Todo el personal del departamento debe estar enterado y relacionarse con
el cambio que se desea realizar para que cada uno lo aplique como factores
criticos de éxito, con los objetivos personales, metas y medidas de actuaciéon
personal, acciones de mejora personal, enfocado a una estabilidad financiera,
una buena relacién con los companeros de trabajo, la familia, amistades y otros,
a la buena salud fisica y mental, a la habilidad y capacidad de aprendizaje y

crecimiento.
41.1.1. Programa de induccion
Un buen plan de induccién despejara todas las dudas que puedan
inquietar al empleado, obteniendo resultados favorables para él y para el

departamento. Para este procedimiento se debe contar con el apoyo de un

manual que guie al encargado y al nuevo colaborador durante todo el proceso.
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Este manual, en su parte tedrica, debe contener: presentacion,
introduccion, objetivos, historia de la institucion, misién, vision, valores, politicas
internas, estructura del departamento, organigrama, estatutos, beneficios y

obligaciones de los colaboradores.

Como fin principal, el manual debe crear en el nuevo colaborador la
sensacion que se valora a la persona por sus capacidades, aptitudes y
rendimiento en el cargo que ocupa. Este debe ser entregado al nuevo
colaborador al momento de llegar a un acuerdo de trabajo y este quede ligado

legalmente a la institucion.
Modelo del plan de induccion
o Induccidn a las politicas y procedimientos del departamento
o  Saludo de bienvenida
o Historia
o) Misién, vision y valores
o  Objetivos
o  Organigrama
o Reglamento interno
o Servicios que presta el departamento
o Importancia del nuevo empleado para la institucion
o Induccion de operaciones

o Induccién al puesto

o Revision y asignacion de trabajo

65



La persona encargada de realizar el recorrido y de introducir al nuevo
colaborador a la institucion debe prepararse y planear todos los detalles
necesarios que, aunque parezcan insignificantes, contribuyen en gran medida a

la rapida adaptacion del empleado.

Hara una exposicion ante las personas relacionadas con el puesto,
explicando la necesidad de contratar a ese empleado, de esta forma contara

con un equipo de trabajo dispuesto a colaborar con él.

La informacién de los inductores debe ser proporcionada en forma clara,
nunca debe decir no sé, en caso que esto ocurra para no restar credibilidad a
su presentacion diga que mas adelante le dara la informacién por otro medio,
debe tomar el tiempo suficiente proceder con calma observar y escuchar
atentamente; es importante la comunicacion entre las personas y no olvidar las

normas de cortesia.

El programa debe ser realizado en los espacios fisicos del departamento
en un lapso de tiempo aproximado de ocho horas, las cuales se distribuiran de

la siguiente manera:

o Durante las primeras dos horas se presentara y analizara el contenido de
la historia, filosofia y politicas de la organizacion, filosofia del trabajo, y el

organigrama.
o Durante las siguientes horas se trataran los temas relacionados con el

trabajo que se realiza dentro del departamento asi como el reglamento y

beneficios.
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o Se programara un coffee break.

o En la tercera jornada se dara inicio a la capacitacion e induccion al cargo.

Al finalizar el proceso de induccién en el puesto de trabajo, se
debe remitir a recursos humanos un documento que contenga una lista
de chequeo firmada por el nuevo empleado como constancia de su

participacion.

41.1.2. Programa de capacitacion

La mejora a partir de la capacitacion ha pasado a ser una cuestion
fundamental para el desarrollo y competitividad, ya no son sélo los
recursos materiales y financieros los que determinan la capacidad
competitiva y el crecimiento, sino, ante todo su capital intelectual y
para lograr alcanzar las metas y objetivos del departamento se debe

preparar un plan de apoyo para actividades de capacitacion del personal.
o Primera etapa para el desarrollo del plan de capacitacion
o Andlisis e identificacion de las competencias, las habilidades,
destrezas, aptitudes, conocimientos y capacidades de los
trabajadores, el método que se utilizara, y el presupuesto que se

tiene para el desarrollo de determinado personal.

° Disefio del plan
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o  Establecimiento de los objetivos

o Caracteristicas de los instructores

o  Destreza y motivacion de aprendizaje

En la siguiente etapa se deben definir las acciones a seguir en relacion a

las competencias que se desean mejorar. Por las actividades del taller se

puede generalizar como sigue.

o Principios de aprendizaje a emplear

> Cursos: su duracion depende del tiempo disponible vy

contenidos, en promedio se requiere de 20 horas.

> Talleres: es de corta duracibn (menor de 12 horas), la
actividad de practica se desarrollara de forma directa en
labores del taller.

> Seminarios: tiene como objetivo la investigacion o
estudio de temas con actividades de debate.

La duracion aproximada es de 2 horas diarias.

Elaboracion de cronograma de actividades
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Tablall. Formato de plan de capacitacion

Programa de capacitacion a realizarse en el periodo (fecha)

Departamento de Material Movil

Duracion
No. Nombre de la actividad Finalidad de la actividad
Dias | Horas

Curso de reparacion de Proporcionar al personal
1. 5 1 herramientas técnicas e

computadoras automotrices informacion de vanguardia en
sistemas electrénicos del automovil

2. Taller de actividad 1 10 2 | Analisis y resolucion
de problemas

Entender los principios de

: funcionamiento, mantenimiento y
Curso de sistemas de frenos . oy ) -
3. 20 40 | diagnostico e identificar claramente
convencionales, ABS y EBS los componentes mecanicos,
eléctricos y electronicos del
sistema y su funcion.

Curso de sistema de Interpretacion de los esquemas
) ] eléctricos, probar los componentes
4. Inyeccion electronica 5 1 del sistema. Efectuar mediciones y
de combustible test necesarios para diagnosticar y

reparar los sistemas de inyeccion.

5. Taller de actividad 4 8 2 | Analisis y resolucion
de problemas

Fuente: elaboracién propia.

Como ultima etapa es importante un proceso de evaluacién del programa

de capacitacion:

La evaluacion debe determinar si los objetivos y contenidos de las

actividades de la capacitacion responden a las necesidades de manera efectiva
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y econdmica. Este resultado se puede obtener de una comparacion de la

competencia del personal antes y después de la capacitacion.

Sin embargo, es también necesaria la evaluacibn de cada etapa al
planificar e implementar los programas de capacitacion, a fin de hacer ajustes

oportunos en el programa.

En esta actividad debe participar la administracion, los instructores, y el
personal al que se dirige la capacitacion para discutir los resultados. A

continuacion un formato por medio del cual se puede realizar el proceso de

calificacion.
Tabla lll.  Formato de evaluacién de la capacitaciéon
Ficha de evaluacion de la capacitacion
Departamento de Material Movil
Comentarios
. ) ] Altamente )
Elemento Método | Inadecuado | Satisfactorio ] ) y acciones a
satisfactorio
recomendar
Situacion
inicial
Analisis
de la tarea

Necesidad del
entrenamiento
Plan del

entrenamiento

Situacion

final

Fuente: elaboracién propia.
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41.1.3. Programa de motivacion
El programa de motivaciéon que a continuacion se presenta, contiene una
serie de aspectos que ayudaran en la aplicaciéon adecuada de la estructura del
programa de motivacion que beneficiaran el desarrollo de las funciones que
ejecuta el personal operativo del taller de mecanica automotriz.

Lineamientos del programa

o Investigar  periddicamente si las necesidades psicologicas de los

empleados del area estan siendo satisfechas.

o Establecer y utilizar el programa motivacional en los empleados para

lograr la autorrealizacion individual.

o Los incentivos economicos deben de ser tomados en cuenta para los

empleados del area.

o Mejorar el clima organizacional para lograr que los empleados

desempefien eficientemente su labor y pongan en practica lo aprendido.

o Las capacitaciones que se establezcan como incentivo deberan ser

aplicadas a los empleados que laboren en el area.

o Crear un comité que se encargue de organizar y dirigir las actividades que

contiene el programa de motivacion.

o El programa motivacional propuesto sera expuesto a modificaciones

periddicas y de acuerdo a las necesidades dentro del departamento.

71



Tabla IV.

Plan de recompensas

Motivaciéon no monetaria

No Actividad Descripciéon de la actividad
Reconocer al empleado por su desempefio y
colaboracién con jefes y compafieros. ElI ganador
1 Reconocimiento al sera propuesto por los mismos comparfieros
’ empleado del mes quienes realizaran la votacion. Se publicara en un
lugar visible el nombre y fotografia (8*10 pulgadas)
del ganador con la frase “Empleado del Mes”
2 Celebracion del Accién para celebrar a los cumpleafieros del mes
) cumpleafiero del mes con un pastel junto a los demas comparieros.
llustrar a través de la practica deportiva que el
3. Eventos deportivos trabajo en equipo es una herramienta vital para
objetivos trazados y la importancia del esfuerzo.
Capacitaciéon para Otorgar capacitacién adicional a la programada
4. desarrollar destrezas y para el desarrollo de conocimientos habilidades y
habilidades destrezas con cursos a niveles administrativos.
Delegacion de funciones | En ausencia del jefe inmediato; delegar a los
5 para no producir demoras | mecanicos responsabilidades las cuales se
’ en procesos de servicio evaluaran en reuniones generales con el objetivo
de mejorar el trabajo en equipo.
. Proporcionar mobiliario equipo extras como
Necesidades rop y equip
: areas de descanso y mantenimiento constante y
6. materiales y de

comodidad al empleado

periodico, que facilite el desempefio eficiente del
trabajo.
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Continuacion de la tabla IV.

Motivacién monetaria
No Actividad Descripcion de la actividad
Motivar al colaborador en el desempefio de sus
labores para que continle esforzandose en su
7 Pago por trabajo cada vez més, se le premiara con
' productividad dinero en efectivo de acuerdo a una escala que
establezca el jefe de mecanicos y el
administrador.
. Remuneracién por trabajar tiempo adicional al
Pago por tiempo extra . .
8. i considerado en su contrato de trabajo, por
de trabajo .
eventualidades presentadas.
Incentivar la participacion de trabajadores para
las mejoras del departamento, se deberan
Retribucidbn monetaria | organizar reuniones semestrales para que los
9. por presentacion de | empleados puedan aportar sugerencias, las
sugerencias propuestas de los trabajadores y la pronta
ejecucion de las que tengan merito, se podra
retribuir con un premio en efectivo
Fuente: elaboracion propia.
4.2, Utilizacién de teorias de colas

La teoria de colas se usara como herramienta matematica que describira
el funcionamiento del sistema, de lineas de espera o de sistemas de colas que
se dan en el departamento. Los modelos matematicos que se usaran serviran
para encontrar el comportamiento de estado estable, como la longitud promedio

de la linea (cola) y el tiempo de espera promedio para el sistema que se da en

el departamento.

73




La informacién de los resultados obtenidos se puede utilizar en analisis de
operaciones del taller, o como parametros para determinar medidas

de desempefio del sistema dentro del taller
4.21. Sistema de colas con varios servidores

Con las observaciones realizadas e informacion obtenida de la seccidon de
ordenes de servicio, se determina cuando el sistema esta funcionando
normalmente, el modelo que se adapta bien al sistema es el de una cola con

varios servidores.
Calculo de los indicadores para aplicacion del sistema
Tasa promedio de llegadas: (1)

El total de usuarios registrados en el horario normal de labores que
corresponde a 8 horas, el promedio es de 60 vehiculos, los cuales llegan con
diferentes tipos de problemas mecanicos, por lo que el numero promedio en

una hora:

B 60 vehiculos
B 8 hr

= 7,5 = 8vehiculos / hr
Entonces el tiempo promedio de llegada en minutos es:

1—1 60 = 7,5 mi
2460 =
1- 8 ,5 min

Es decir, que en promedio cada 7,5 minutos llega un nuevo vehiculo

a la cola.
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Velocidad media del servicio: (M)

Los servicios menores que en promedio puede hacer un mecanico en un
dia de labores en condiciones normales es de 4 vehiculos; lo que da un tiempo

de atencién promedio de:

8 hr

= m =2 hr /VEthU]O

i

Estandarizando para facilitar calculo de los préximos indicadores

u = 1vehiculo/2hr

Es decir, que un mecanico invierte en promedio 2 horas para

mantenimiento o reparaciones en un vehiculo.

Tiempo que el mecanico se mantiene ocupado: (p)

k = numero de mecanicos que estan laborando.

Asumiendo que todos los puentes estén funcionando de forma normal y

que en cada puente hay un mecanico trabajando tenemos:

Conk=22

A 8 om0
P= Wk = 05+22 =

Los mecanicos tienen un tiempo efectivo de trabajo del 73%
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4.21.1. Tiempo de espera en la cola

Para calcular el tiempo que los vehiculos permanecen formados en la cola
antes de ser atendidos, se debe calcular la probabilidad de que el sistema se

encuentre vacio.

Probabilidad de sistema vacio: (Po)

1
[Zk 1(’1/11) ] (/1//1) (1 l/kl.l) 1

1
[222 ! (8/0 5) ° +...(8/g'15!)21] + (8/3’25!')22 (1—8/(22%0,5))"1

Po =

Po = 0,1098E-6 =~ 0
Esto quiere decir que, el sistema permanece todo el tiempo ocupado

Numero promedio de unidades en la cola para cada estacion: (Lq)

_ Po(/w)*p _ Po(8/0,5)** 0,73 _
T kl(1-p)2 22! (1-0,73)2

0,3028 = 1 vehiculo

Se debe aproximar a uno porque no puede existir 0.3028 vehiculos. Entonces:

wa=9_ L1 _ 5y
=7 =05 ™

El tiempo que espera un usuario en la cola, antes de ser atendido es de 2

horas.
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4.2.1.2. Tiempo de espera en el sistema

Para calcular el tiempo de espera vamos a usar los resultados en las

férmulas anteriores y aplicarlos en la siguiente férmula.
Tiempo promedio en el sistema: (Ws)
Ws =W +1—2+1 =4h
s = Wq P = 05 = r

El tiempo promedio que puede permanecer un usuario en el sistema es
de 4 horas, esta cantidad incluye el tiempo que permanece el usuario haciendo
cola que es de 2 horas y el tiempo que invierte el empleado en la prestacion del

servicio, que es de 2 horas

Numero promedio de unidades en el sistema: (Ls)
Ls = A(Ws) = 0.5(4)=2

El promedio de usuarios en el sistema es 2 vehiculos para cada estaciéon
de trabajo, esta cantidad incluye el vehiculo que se encuentra haciendo cola y

los usuarios que reciben servicio.
4.3. Utilizaciéon del modelo de inventario

Debido a que las operaciones que se realizan dentro del departamento
son orientadas a servicios, los inventarios adquieren una gran importancia. El
modelo de inventario propuesto es el EOQ, y con este se podra determinar
cuando reordenar existencias y qué cantidad debe pedirse. Estos datos se
trasladaran al departamento de compras para continuar con los tramites

correspondientes y asi cumplir con la ley de contrataciones del estado.
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4.31. Cantidades eficientes a ordenar

Para la realizacion de los calculos correspondientes para el control de
inventario de filtros de aceite por afio se usaran las siguientes variables y

formulas:

Variables:

Q = numero de piezas por orden

Q* = numero 6ptimo de piezas por orden (EOQ)

D =demanda anual en unidades para los servicios

S = costo de preparaciéon para cada orden

H = costo de manejo del inventario por unidad por afio
CU = costo unitario

N = numero esperado de o6rdenes

S =tiempo esperado de 6rdenes

CT = costo total

. 2DS
Formula: Q" = o

Datos:
D =300 unidades / semana * 4 semanas /1 mes * 12 meses / 1 aifo
D =14 400 unidades / ano

S= Papeleria utilizada Q. 75,00 +
Telecomunicaciones Q. 50,00 +
Costo de procesamiento Q. 100,00

Q. 225,00 entonces S = Q. 225,00
Almacenaje = Q. 36,00 / mes * 12 meses / 1 afio = Q. 432/ afio
H = Q. 432/ afio
Precio unitario C3 = Q. 60,00
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2%14 400%225
Entonces Q* = - 122,474 =~ 123 unidades

La cantidad eficiente a ordenar es de 123 unidades este mismo
procedimiento debe ser aplicado en cada uno de los articulos que se utilizan

dentro del almacén.

4.3.1.1. Determinacion del punto de reorden

El nivel de inventario o tiempo para reordenar que determina el momento

en que se debe colocar una orden, se calcula como sigue.

ROP = punto de reorden
SS = stock de seguridad

ROP=(D*T)+SS

SS = 0 porque se esta trabajando el modelo de orden de lote econémico

T =5 dias

D = 300 unidades / semana * 1 semana / 7 dias = 42.85 = 43 unidades / dia

ROP = 43 unidades / dia * 5 dias = 215 unidades

El nivel de inventario para el cual se debe hacer una nueva orden es de
215 unidades.

4.3.1.2. Nivel de inventario 6ptimo
Para el céalculo del nivel 6ptimo se hace uso de los resultados obtenidos

anteriormente, ademas se hace el calculo del numero de 6rdenes que se deben

de manejar.
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Teniendo una rotacion optima del inventario ayuda a minimizar el tiempo
de almacenaje de los materiales, y esto a su vez disminuye los costos por
manejo de inventario. Con la finalidad de minimizar costos de almacenaje y de
manejo de inventario se debe tener una rotacion 6ptima del inventario, por lo

que el numero 6ptimo de rotacidén de inventario es el siguiente:

N = numero esperado de 6rdenes

D = 14 400 unidades / afo

Q* = 123 unidades

N = (D/Q*) = (14 400 unidades / afo) / (123 unidades) = 57 6rdenes / afo

Para el nivel de inventario éptimo se tiene que:

La cantidad 6ptima a ordenar Q* es de 123 unidades
El nivel de inventario ROP es de 215 unidades

La cantidad de 6rdenes esperadas N es de 57 en el afio

44. Medicion de costos

Para gestion de los costos se establecen indicadores que contribuyan
con la comparacién de las actividades, entre diferentes periodos establecidos

estratégicamente para obtener informacion en la toma de decisiones.

Lo ideal seria contabilizar el costo de cada servicio pero esto representa
una tarea titdnica de compleja realizacion que llevaria al control caso por caso,
sin embargo, siguiendo el sistema de control que se tiene en la seccion de
ordenes de servicio (servicio menor, servicio mayor, etc.) se puede hacer una
comparacion de este costo y estandarizar un costo en cada uno de estos para

establecerlos como indicadores.
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Con la aplicacion del sistema de costos propuesto los valores se
acumulan en una hoja de costos, considerada el auxiliar de productos en

proceso, denominada orden de produccion.

Los documentos fuentes en un sistema contable representan registros
originales que sirven de respaldo a los asientos de diario, representa el
documento fuente que permite acumular todos los costos asignados a un
trabajo especifico desde el momento que se inicia hasta su culminacién. El
formato de una orden de produccion, identificandose los elementos o

informacion principal que debe contener:

TablaV. Formato de orden de servicio

ORDEN DE SERVICIO No.
TIPO VEHICULO: MARCA: No. PLACA:
FECHA DE INICIO: FECHA DE CULMINACON:
DESCRIPCION DEL TRABAJO MANO DE COSTOS
MATERIAL TOTAL
REALIZADO OBRA INDIRECTOS
DIRECTO
DIRECTA
TOTAL
Servicio realizado por: Recibida por:
Control contabilidad:

Fuente: elaboracion propia.
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Entre los principales beneficios de la implementacion de este sistema de

contabilidad de costos para el taller de mecanica se tiene:

Proporcionar informacién oportuna y suficiente para una mejor toma de

decisiones.
o Contribuir a la programacién de mantenimiento de las unidades
proporcionando anticipadamente los costos de produccién, inventario,

mano de obra y otros gastos.

o Determinar los costos en servicios para evaluar los inventarios.

° Generar informes sobre el costo de los servicios realizados durante un

periodo de tiempo determinado.
44.1. Comparacion de costos
Este tipo de analisis es para comparar exclusivamente los costos en la
seccion de almacén, del periodo actual con costos de diferentes periodos de
tiempo, esto para apoyar en la toma de decisiones.
441.1. Costos anteriores
Debido a que no se emplea actualmente un sistema interno de costos para

la seccion de almacén del departamento no se cuenta con la informacion

necesaria para determinar los costos anteriores.
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44.1.2. Costos actuales

Utilizando las herramientas y métodos matematicos propuestos vy
llevando a cabo la implementacién de los mismos se puede obtener resultados

de costos para la seccion de almacén la que se detalla a continuacion.

D =14 400 unidades / afio
Q* = 123 unidades

S = costo de preparacién para cada orden

S =Q.225,00

H = costo de manejo del inventario por unidad por afio
H =Q.432,00

C3 = costo unitario

C3=0Q. 60,00

CT = costo total
CT=(C3*D)+(S*D)/Q*+(H*Q*)/2

Q 225 * 14 400 u/afio) + (Q.432 %123 u)

_ ~ (
CT = (Q60 * 14 400 u/afo) + ey >

= Q916 909,47
CT =Q. 916 909,47

Con la implementacion de los métodos y herramientas propuestas se
tendra un indicador de costos para comparaciones, entre diferentes periodos de
tiempo para ayudar en la toma de decisiones tanto para la seccién de almacén
como para toda actividad de mantenimiento y reparacion que se realice en el

taller de mecanica automotriz.
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5. MEJORA CONTINUAY SEGUIMIENTO

El mejoramiento continuo es una estrategia, y como tal constituye una
serie de programas generales de accion y despliegue de recursos para lograr

objetivos determinados, ya que el proceso debe ser progresivo.

Se haran comparaciones de los avances periddicos y metas definidas, con
un enfoque orientado hacia el desempefio y el establecimiento de vinculos de

responsabilidad entre los ejecutores y sus resultados.

51. Establecimiento y cambios en los estandares de trabajo
Estandarizar la forma de trabajo en los colaboradores puede tener

mejores, resultados y beneficios para el departamento, como establecer una

base para capacitaciones, una forma de medir el desempefio, proveer una base

para el programa de motivacion, etc.

De esto se proponen los siguientes indicadores que reflejen el resultado

optimo en el mediano y largo plazo, ya que lo que no se mide no se mejora.
5.1.1. Creacion de indicadores
Estos van aplicados a la gestidbn en procesos claves para mejorar la

atencion en el departamento, se aplica en los indicadores logisticos mas

utilizados.
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Tabla VI

Indicadores para evaluar el proceso del servicio

Indicador Descripcion Férmula Impacto
Conocer el nivel
de confiabilidad

. . de la informacioén
Midiendo el nUmero de . .
. . de inventarios en
unidades, referencias y .
valor que representa el almacen con el
Exactitud . . . . . fin de identificar
descuadres o diferencias | inventario teorico .
en con respecto al - - ] 100 los posibles
inventarios . > > © Inventario rea desfases en los
inventario tedrico .
. materiales
cuando se realiza el
. o almacenados y
inventario fisico. )
tomar acciones
correctivas con
anticipacion.
Para identificar
el nivel de
Calcular el nivel de efectividad del
Servicios cumplimiento Fiel taller servicios hechos taller y los
realizados para realizar — 00 problemas que
mantenimiento o total de servicios estan afectando
reparaciones el nivel el
desempeiio del
mismo.
Medir el
. . cumplimiento de
. Numero y porcentaje de .
Nivel de servicios que cumolen especificaciones
calidad del q X P servicios completos de calidad y
servicio las expectativas — 100 servicio dados
esperadas por los total de servicios
dado . por los
clientes ..
mecanicos del
taller.
Numero de
clientes
Eficienci Ti tiempo que un cliene atendidos por
iciencia iempo que permanecen . ’
poquep il pasa en el depto. unidad de tiempo
del los clientes para recibir . : X100
. - tiempo efectivo y los problemas
sistema el servicio

de trabajo

que estan
afectando el
desempefio de
los mecanicos.

Fuente: elaboracion propia.
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El uso de la informacion se puede utilizar como una herramienta
fundamental para evaluacion y ejecucion de correcciones en areas donde sea

necesario.

Solo a través de una evaluacion se puede conocer en forma real los

beneficios del departamento para su desarrollo.

5.1.2. Capacitacion constante

Un programa de capacitacion debe tener seguimiento de los resultados
en periodos posteriores, asistido por los responsables de la ejecuciéon del
programa u otro personal que el departamento disponga para estos efectos, y

esto se puede lograr a través de una evaluacion de resultados.

Una evaluacién que pretenda contribuir con la mejora de la calidad de
la capacitacion y con su proceso de planificacion, podra tener presente
algunos de los principios que se mencionan a continuacién: la evaluacion debe
ser planificada, participativa, se concreta de la mejora de los procedimientos
de la capacitaciéon, y analiza las condiciones y la efectiva transferencia de

conocimientos.

También es importante mantener el analisis e identificacién de las
competencias, las habilidades, destrezas, conocimientos y capacidades de los
trabajadores, para que estas puedan ser desarrolladas constantemente
mediante diferentes practicas que ayuden al reforzamiento de lo aprendido
durante la capacitacién, cada practica debe ser disefiada especialmente para

cubrir las necesidades en la que la evaluacion detecte puntos débiles.
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Desde un punto de vista motivacional, la capacitacion constante del
personal estimula y desarrolla el conocimiento de los miembros de la
organizacion, para concientizarlos en la necesidad de cambiar para mejorar,
enfocando en primer término aspectos tan importantes como la autoestima, el
trabajo en equipo y la creatividad, para que asi realicen mejor su trabajo, y por

ende lograr exitosamente los objetivos personales y organizacionales.

5.1.3. Evaluacion de desempeiio de trabajadores

Para poder realizar una evaluacion de desempefio deben existir objetivos,

que junto con la misién y vision, formaran el enfoque estratégico de la empresa.

Para que un objetivo pueda ser evaluado debe llenar las siguientes

caracteristicas:

o Convenientes a la misién y vision
o Comprensibles

o Medibles a través del tiempo

. Flexibles

o Motivadores

o Participativos

o Aceptables

o Crean compromiso y obligacién
Los objetivos no deben ser mas de diez. Se presenta el siguiente formato

como auxiliar en la evaluacion de desempefio y las escalas para poder realizar

una evaluacion.
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Tabla VIl. Evaluacion del desempefio primera parte

DEPARTAMENTO DE MATERIAL MOVIL
EVALUACION DEL DESEMPENO

Periodo de evaluacion: Fecha:

Nombre del colaborador:

Puesto:

Nombre del evaluador:

Puesto:

Proposito de la evaluacién: desempefio general promocion prueba

| PARTE: LOGRO DE RESULTADOS. Este factor evalia el cumplimiento de
objetivos que se esperan del puesto de trabajo asi como la satisfacciéon de
expectativas por parte del jefe en cuanto a los resultados obtenidos por el colaborador
en determinado periodo.

Objetivo Resultados Ponderacién Evaluacién Resultados

obtenidos

A B W N =

Fuente: elaboracién propia.
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Para la utilizacién del formato, se genera una breve descripcion de cada

columna:

Identificacion: nombre y puesto del colaborador evaluado.

Objetivo: finalidad a la cual deben dirigirse los esfuerzos y recursos.
Resultados obtenidos: breve descripcion del logro obtenido.

Ponderacion: dentro de los objetivos hay algunos que tienen prioridad,
mayor relevancia en su ejecucién o son mas dificiles, por lo que se asigna

un porcentaje a cada uno hasta que sumen el 100%.

Evaluacion: segun la escala de calificacion se evalua segun su

desempeiio del uno al cinco.

Resultado: se multiplica la ponderacién por la evaluacion.

Para la siguiente parte el evaluador debe ser cuidadoso al aplicar el

criterio para que su calificacion sea objetiva a la actuacion del empleado, de

esta forma se determinara si el empleado cumpli6é las responsabilidades del

puesto ylas metas asignadas.

Se calificara los factores que se consideran mas importantes para el nivel

jerarquico que el empleado ocupa dentro del departamento.
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Tabla VIIl. Evaluacion del desempeno segunda parte

I PARTE COMPETENCIAS ESENCIALES DEL PUESTO. Este factor evalua el
conocimiento y calidad de las atribuciones que le corresponde realizar en el puesto
de trabajo que desempenia, asi como la capacidad, habilidad y destreza con que lo
desarrolla.

PRODUCTIVIDAD
0
No cumple con los objetivos del puesto; esta por debajo de los
1 | requerimientos en cuanto a volumen, tiempo de entrega, precision y
contenido.
- . L, . 1a8
> Logra sus objetivos bajo supervision. El volumen, tiempo de entrega,
precision y contenido de su trabajo es aceptable.
9a20

3 Logra sus objetivos en el tiempo previsto, su trabajo es nitido, preciso y
de alta confiabilidad.

Alcanza el cumplimiento de objetivos antes del tiempo previsto. El | 54 525

4 | volumen de trabajo es superior a lo exigido, con exactitud, nitidez y
excelente contenido.

INICIATIVA
1 0ab
Carece de iniciativa, o la misma es muy limitada.
6a10
2 | Desarrolla unas pocas ideas.
3 11a15
Sugiere ideas ocasionalmente.
16 a 20
4 | Sugiere ideas frecuentemente que benefician su trabajo.
INTERESES Y ADAPTACION
1ab
1 ; ; .
No tiene entusiasmo por lograr mejores metas.
6a10
2 | Cuando se le exige adquiere los conocimientos necesarios de sus
trabajo
11a15
3 o - .
Sus aspiraciones y objetivos son consecuentes con su trabajo.
4 16 a 20

Tiene un marcado deseo de mejorar en constante superacion.
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Continuacion de la tabla VIII.

COOPERACION

Presta su colaboracion cuando se le solicita, pero no por su propia 1as

voluntad.

6a10

2 | Regularmente colabora con su grupo de trabajo.

11a15

3 | Muestra disposicion espontanea a colaborar.

Siempre presta su colaboracién en forma espontanea, su participacion | 16 a 20

4 . :
es entusiasta y activa.
PUNTUALIDAD
1 | Seis 0o mas ingresos tarde. 0
2 1ab
Tres o cinco ingresos tarde.
6a10
3 | Uno o dos ingresos tarde.
4 | Cero ingresos tarde. 11a15
ASISTENCIA
1 0
Cuatro o mas ausencias sin justificacion.
1a5
2 Tres ausencias sin justificacion.
3 6a10
Una o dos ausencias sin justificacion.
4 11215
Cero ausencias
COMUNICACION
1 | Es poco accesible, se le dificulta expresar y recibir informacion. 1as
6a10

2 | Es accesible para recibir informacién, pero selectivo para expresarla.

Aprovecha al maximo las oportunidades de expresar o recibir | 11215

3 | informacién, y hace buen uso de la misma.

4 | Es accesible para recibir y expresar informacion. 16220
DISCIPLINA

1 | Una suspension de trabajo. 0

2 | Amonestacion escrita. 1a5

3 | Observacion verbal del jefe. 6a10

4 | Intachable. 10a15
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Continuacion de la tabla VIII.

ATENCION AL CLIENTE

1 No tiene actitud de servicio, evita brindarlo 1a5
2 Brinda el servicio que exige su puesto, solamente cuando se le solicita. 6a10
3 Sus acciones van en caminadas al servicio y satisfaccion del cliente. 11a15
4 Brinda el servicio que exige sus puesto en forma espontanea. 16 a 20
CONOCIMIENTO DEL TRABAJO
1 Conocimientos superficiales, fallas graves en el trabajo. 1a5
2 Conocimientos limitados, fallas frecuentes. 6a10
3 Conocimientos limitados, pocas fallas. 11a15
16a20

4 Conocimientos suficientes, trabajo superior.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla IX. Cuadro resumen de actuacion

TABLA RESUMEN

FACTOR PUNTEO
PRODUCTIVIDAD
INICIATIVA
INTERESES Y ADAPTACION
COOPERACION
PUNTUALIDAD
ASISTENCIA
COMUNICACION
DISCIPLINA
ATENCION AL CLIENTE
CONOCIMIENTO DEL TRABAJO
TOTAL
PORCENTAJE ( TOTAL /190) * 100

Fuente: elaboracién propia.
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El resultado obtenido sera la base para dar la calificacion en la tabla de

evaluacion global de desempefio.
A continuacién se presenta la tabla X, que se usara para la calificacion
global de la actuacién del empleado con base en las finalidades del puesto,

recursos utilizados y las condiciones del entorno.

Tabla X. Cuadro de calificacion de la evaluacion de desempeiio

EVALUACION GLOBAL DE DESEMPENO

Actuacion definitiva y consistente, excelente en el
logro de resultados, en relaciéon con las exigencias del
puesto y/o las actividades asignadas.

Desempefio
sobresaliente

Cumple con las expectativas a cabalidad y trabaja en

> Desempefio equipo exitosamente, demuestra responsabilidad y se
' satisfactorio le reconoce como un trabajador bueno entre la
compainiia

Actuacién que logra los resultados minimos esperados
con las exigencias del puesto requiere de un plan de
mejoramiento a corto plazo

Desempefio
esperado

Existe algun grado de cumplimiento, pero no con la

4. | Desempefio regular ; S
calidad y con eficiencia que espera.

5 Desempefio No cumple con las expectativas ni las metas
' deficiente establecidas en el factor evaluado.

Marque en el recuadro, la calificacion que considere conveniente a la actuacién del
colaborador.

Fuente: elaboracién propia.
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5.2. Monitoreo de inventario

Para el monitoreo del inventario de materiales y repuestos se utilizara la

revision continua, en la cual

todo momento.

Utilizar este método de forma practica sera muy dificil por la cantidad y
variedad de materiales y repuestos que se manejan, entonces lo que se hara es
revisar el inventario cada vez que ocurra una transaccion (despacho, recepcion,

etc.) y para ello se utilizara el sistema de reporte de transacciones kardex, el

cual se llevara en una hoja de excel, como la siguiente:

te6ricamente se revisa el nivel de inventario en

Tabla XI. Formato de tarjeta para monitoreo de inventario
TARJETA DE CONTROL DE INVENTARIO
DEPARTAMENTO DE MATERIAL MOVIL
Método: Unidad de medida: Articulo:
Movimiento
Fecha Documento Entrada Salida Existencias Observaciones
TOTALES

Fuente: elaboracion propia.
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Esta herramienta permitira disponer de informacion resumida acerca de de
los movimientos de los inventarios en el area del almacén, y de esta forma

poder dar informes del estado de esta area en cualquier momento que sea

solicitado.

5.21. Calendarizacion de inventario

Para la gestibn de manejo de materiales y repuestos requeridos se
tomaran como referencia los resultados obtenidos en el punto de reorden y
numero de Ordenes calculados con anterioridad. Para el control de la

calendarizacién se utilizara el formato que se muestra en la tabla XII.

Tabla XIl. Formato para programacioén de inventario
CALENDARIZACION DE INVENTARIO FiSICO
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Articulo
Lunes 16
Orden
febrero
de pedido
(req. #1)
Viernes 4
Ingreso a
marzo
bodega
(req. #1)
Cantidad
25
(medida)

Fuente: elaboracién propia.
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5.2.2. Resultados semanales de los inventarios

Como medida de prevencién se realizara una revision semanalmente de
los resultados del inventario, para determinar si la demanda de servicios es
igual a la que se estimo, de lo contrario si llegara a ser necesario se debe
realizar una nueva estimacion de la demanda actual para realizar un nuevo
EOQ, o si solamente es necesario realizar un pedido emergente por un

aumento en la demanda.

5.2.3. Beneficios

El hecho de controlar el inventario de manera eficaz tiene sus ventajas y
también desventajas. La ventaja principal es que el taller puede satisfacer las
demandas de servicios con mayor rapidez. Y como desventajas se pueden

mencionar las siguientes:

o Implica un costo, generalmente alto en almacenamiento, manejo y

rendimiento.

o Peligro de obsolescencia.

Para estas desventajas ya se tiene planificada la revisibn semanal y la
programacion justa, para no tener excedentes y tampoco faltantes para atender
la demanda. Entonces se puede estimar que algunas de las desventajas que

pueden aparecer se tienen previamente controladas.
El monitoreo  del inventario tiene entonces, mas ventajas que

desventajas y en el caso de la seccion de almacén del departamento se tiene

como meta conciliar o equilibrar los siguientes beneficios:
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° Maximizar el servicio al cliente
° Maximizar la eficiencia de los servicios

° Minimizar la inversion en inventarios

Para que estos beneficios se puedan mantener en el taller sera necesario
que el modelo de inventario funcione bien, que se respeten los niveles de
reorden, como los maximos fijados por los niveles 6ptimos, pues estos valores

son los que dejan mejores resultados.

5.3. Mejora continua

Para avanzar hacia la excelencia operacional como meta global del
departamento, se debe aplicar el mejoramiento continuo para lograr ser mas

productivos y competitivos.

Se deben analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe
algun inconveniente pueda mejorarse o corregirse; como resultado de la
aplicacién de esta técnica se mejora la capacidad de conseguir los objetivos y

metas del departamento.

La mejora continua puede salir cara sino se definen estratégicamente los
puntos en los que debe ser aplicada la técnica, los esfuerzos deben
concentrarse en resultados mas provechosos que impacten a mediano y largo
plazo. Esto se refiere a concentrar la energia en identificar y trabajar con las

raices que originan los problemas.

Es importante aplicar las siguientes reglas basicas para la aplicacion de

la mejora continua.
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o No se puede mejorar nada que no se haya controlado
o No se puede controlar nada que no se haya medido
o No se puede medir nada que no se haya definido

o No se puede definir nada que no se haya identificado

El ciclo de la mejora continua es la base para mantener los cambios

realizados en algun proceso:

° Medicién

° Evaluacion

o Planeacioén

o Mejoramiento

o Recompensa

El personal es el engranaje clave para que cualquier plan funcione, por lo

que el personal debera:

o Ser habilidoso y entrenado para hacer el trabajo bien, controlar los

defectos, errores y realizar diferentes tareas u operaciones.

o Estar motivados, que pongan empefio en su trabajo, que busquen realizar

las operaciones de manera 6ptima y que sugieran mejoras.

° Tener disposiciones al cambio, capaces y dispuestas a adaptarse a

nuevas situaciones en la organizacion.

La aplicacion de la metodologia de mejora exige determinadas

inversiones.
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Es recomendable y deseable justificar dichas inversiones en términos
econoémicos a través de los ahorros e incrementos de servicios que se
produciran. EIl verdadero progreso en la empresa solo se lograra cuando el
ejecutivo de mas alta jerarquia decide que él personalmente sera lider del

cambio.

5.3.1. Procesos administrativos interrelacionados con

logistica

El departamento debe enfocarse a satisfacer las necesidades del cliente, y
dentro del departamento todas las secciones son clientes internos que deben

colaborar para ser parte de la solucion y no del problema.

El proceso de mejoramiento se logra por la creatividad y empefio de las
personas, este no se mantiene por la carencia de mecanismos de
estandarizaciéon y seguimiento adecuados debido a que el concepto de

mejoramiento continuo tampoco esta en la agenda del administrador.

El cambio en ocasiones puede ser muy complejo, porque requiere de
cambios culturales, pero al cumplir con los requerimientos todos los dias se
puede avanzar en la direccidén correcta llevando el objetivo a cabo de brindar un
buen servicio al cliente, para que el resultado sea de beneficio para toda la

institucion.
5.3.2. Estadisticas
El sistema de mejora continua propone muchas filosofias y técnicas que

conduciran al departamento a alcanzar la capacidad de saber gestionar por

prioridades los objetivos a través de enfoques y formas organizativas.
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Es mediante la sinergia entre la administracion y el talento humano, aplicar
diferentes tipos de herramientas ya conocidas desde hace tiempo, las cuales
identifican factores y variables guiandose por medio de la organizacion de datos
numericos, la planificaciéon y toma de decisiones, logrando un resultado positivo
en el mejoramiento continuo de los procesos. Entonces para que la
administracién pueda elegir qué filosofia se puede aplicar al departamento,
puede apoyarse con herramientas estadisticas que son esenciales para el logro

de objetivos y metas.

Entre las diferentes herramientas estadisticas que existen en los sistemas
de mejora continua y que por sus caracteristicas pueden aplicarse al

departamento se tiene:

o Histograma o diagrama de barras
o Diagramas de Pareto
o Diagrama de causa y efecto

o Diagrama de flujo

5.3.2.1. Control de servicio en mantenimiento a

unidades

El objetivo principal es establecer procedimientos para el mantenimiento
de vehiculos, con el fin de orientar a los responsables sobre el procedimiento a
seguir para el mantenimiento de los mismos; asi como ayudar al crecimiento
constante de la cultura organizacional del departamento, generando informacion
confiable, beneficiando los procesos, administrativos y la labor del personal

técnico que utilizaran la herramienta.
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El procedimiento debe llevar una secuencia légica como la que se muestra

en la figura 13.

Figura 13. Diagrama de flujo para el control de servicios

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO PARA EL SERVICIO DE
MANTENIMIENTO DEL DEPARTAMENTO DE MATERIAL MOVIL

Solicitud de servicio en la
seccion de 6rdenes de
servicio

existe registro del
vehiculo

Registro del nuevo
vehiculo

Revision del historial y
especificaciones de la <
solicitud de servicio

A

Ejecucion del mantenimiento
al vehiculo

Evaluacién y aprobacion del
servicio

Fuente: elaboracion propia.
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5.3.21.1. Mantenimiento preventivo

Cada tarea de mantenimiento preventivo realizado debe ser dirigida a
la seccion de 6rdenes de servicio para que quede registrada en la base de
datos, y por recomendaciones del mecanico que realiz6 el servicio,
establecer fecha para hacer el mantenimiento basico recomendado de
acuerdo con una relacién directa con su categoria y con las condiciones en que

estos prestan el servicio.

Colocar una etiqueta adhesiva en un lugar visible en el vidrio delantero
del vehiculo del tamafio adecuado, usada con fines de control y verificacion
técnica del mantenimiento del vehiculo, en la cual se especifique fecha de la

proxima cita para mantenimiento preventivo.

Cuando el vehiculo llegue al departamento para el proximo mantenimiento
recomendado, se debe entregar al mecanico que realizara el trabajo el historial
de mantenimiento del mismo, para que este quede enterado del estado del
vehiculo. Lo recomendable es que se le asigne el trabajo al mecanico que
realizd el ultimo servicio, ya que él puede estar mejor familiarizado con el

mismo.

Después de realizado el servicio se sigue con el procedimiento
recomendado. De esta manera se tendra un control sobre todos los trabajos de
mantenimiento preventivo y rastrear si han quedado trabajos pendientes a los

vehiculos.
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5.3.2.1.2. Mantenimiento correctivo

Se sigue el procedimiento del de mantenimiento preventivo porque cada
tarea de mantenimiento realizado debe ser dirigida a la seccion de 6rdenes de
servicio para que quede registrada en la base de datos, con la diferencia que
este tipo de mantenimiento no se puede programar, ya que este se presenta

solamente para reparar o sustituir, porque un componente ha fallado.

De acuerdo a la informacion que se le proporciona al mecanico del
historial de mantenimiento del mismo, si él observa que tiene programado
servicio preventivo en los proximos dias, €l pueda informar para que se tome la
decision de dar por adelantado el servicio de mantenimiento preventivo y seguir

con el procedimiento respectivo.

5.4. Auditorias internas en almacén de materiales

Para que el sistema logistico funcione correctamente debe haber un
programa para el control interno del departamento en la seccién de almacén, es
de vital importancia el manejo adecuado de la informacion y recursos
(humanos, materiales y financieros) disponibles en esta seccién, porque

interviene de forma directa con las operaciones del taller de mecanica.

Para hacer un uso eficiente de los mismos se deben realizar auditorias de
control, con el fin evaluar el seguimiento de los nuevos procedimientos de
servicio, aunque los cambios no sean muy significativos, estas auditorias son
parte fundamental de un buen control de la eficiencia de los procesos vy
procedimientos que se estan aplicando y un medidor de la eficacia del control

que posee el encargado de la seccion.
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5.41. Auditoria interna de registros

Con el fin de coordinar con el encargado de la seccion de almacén el
resguardo y control de todos los recursos de esta area, se debe
establecer lineamientos para la planificacion y ejecucion de auditorias
internas para el seguimiento de las acciones derivadas de estas, contribuyendo

al mejoramiento continuo del taller.

Las actividades de auditorias internas se realizan de manera ética,
imparcial, sincera, honesta y con mucha discrecion, para recolectar informacion
confiable para que los resultados contribuyan en la toma de decisiones.

Es importante, como parte del procedimiento, que cuando se realice el
nombramiento de la persona encargada de hacer la auditoria esté presente
dicha persona, el administrador y el encargado del almacén y que quede
legalizada la intervencion.

El procedimiento recomendado a seguir sera:

o Preparacién de la condiciones

o Nombrar a la persona que realizara la auditoria y definir las funciones

que desarrollara.

o Elaboracion de un plan de auditoria y los documentos de trabajo.

o Una reunion de apertura con todos los involucrados en la actividad.
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° Estudio inicial del entorno

o Diagnostico de la situacion actual.

o Revision preliminar de la documentacion relacionada con el sistema 'y

elaboracion de las listas de chequeo a utilizar.

o Ejecucion de la auditoria

o Balance y elaboracion del informe

o Elaboracion del informe

o Reunion de cierre

Es importante realizar dos auditorias mensuales durante el primer

semestre del seguimiento de las mejoras, estas seran realizadas en presencia

del encargado de la seccidn y la persona que realizara la auditoria.
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CONCLUSIONES

Con la informacién proporcionada por el Departamento de Material Mévil
y la obtenida con la investigacidon de campo; especificamente en el taller
de mecanica se encuentra un total de 22 puestos de trabajo e igual
numero de trabajadores, actualmente hay 2 puestos que se encuentran
inhabilitados por desperfectos mecanicos en los puentes de elevacion,
causando ineficiencia en el sistema para satisfacer la demanda diaria, que
en promedio es de 60 vehiculos que solicitan servicios de reparaciéon y

mantenimiento.

Haciendo un cambio en la actual distribucion de las oficinas
administrativas con la seccidon de almacén, se optimizara la distancia
disminuyéndola en 10 metros en el recorrido y hasta 4 minutos en el
tiempo requerido para que los mecanicos soliciten y reciban los materiales
y repuestos para el desarrollo de las actividades en los procesos de

servicios.

Aplicando el modelo de inventario de lote econémico se dispondra
unicamente, de la cantidad y variedad de materiales necesarios para
cubrir con los servicios que realiza el taller de mecanica por determinados
periodos de tiempo, permitiendo el aprovechamiento del 15% del espacio
fisico de la seccidn de almacén para mantener un mejor orden y control

del inventario.
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Con la implementacion de los procesos redisefiados se conseguira reducir
en 5 autos la cola de espera y asi reducir el tiempo en el sistema; para
obtener este resultado se hace necesario administrar el cambio dando al

personal involucrado la mayor cantidad de informacion y capacitandolo.

La alta rotacion de personal en puestos claves como operativos provoca
que los proyectos no se concluyan, porque no existe un plan para integrar
al equipo de trabajo, y es la administracion la encargada de visualizar,
proponer, ejecutar y mantener los cambios al establecer un buen sistema,
por lo que es importante lograr el compromiso y motivacion de los

trabajadores a todo nivel.

Con la aplicacioén del sistema de control de inventarios y determinacion del
punto de reorden para el filtro de aceite se determina, 57 érdenes al afio
de este repuesto y en cada orden se solicita 123 unidades con un costo al
afo de Q. 916 909,47. Esta misma metodologia debe ser aplicada para
cada repuesto y material para la reducciéon de los costos y asi favorecer el

recurso financiero de la institucion.

El sistema de contabilidad de costos en el taller, permite visualizar
claramente los costos de los distintos procesos de servicio permitiendo
efectuar la supervision y el control de los costos incurridos en repuestos y

materiales, por medio de auditorias internas.
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RECOMENDACIONES

Para el buen desemperio de las actividades operativas dentro del taller de
mecanica, es necesario que la jefatura proporcione a los trabajadores el
equipo completo y en buen funcionamiento para el desempefio de las

actividades mejorando la productividad.

El entorno del lugar de trabajo es importante, por esto la administracion
debe realizar el cambio en la distribucion de las oficinas administrativas
con las secciones operativas para mantener la armonia entre los distintos

niveles de jerarquia.

La seccién de o6rdenes de servicio debe implementar a corto plazo el
equipo de cOmputo con el software necesario para facilitar la
administracién del taller de mecanica, ya que ademas de mantener un
buen control de ingresos y servicios de vehiculos, puede facilitar el manejo
de ordenes de trabajo, inventarios programacion de servicios y estimacion

de la demanda.

En la seccién de base de datos es necesario que todos los procesos del
taller sean documentados adecuadamente, asi como los indicadores
establecidos sean registrados de forma adecuada, esto ayudara no sélo a
inducir a nuevos colaboradores sino también, a obtener la informacién

necesaria para medir el desempeno del sistema.
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Los jefes de mecanicos deben mantener supervision constante en el
personal operativo para identificar la necesidad de brindar al trabajador
capacitacion y adiestramiento adecuado para el desarrollo de tareas en el
uso de equipo y herramientas para el diagnostico, mantenimiento y

reparacion de dispositivos para vehiculos de nueva tecnologia.

Los mecanicos en coordinacion con los jefes de mecanicos y la jefatura
seran los encargados de programar los servicios de mantenimiento
preventivo, para lograr una mejor eficiencia en los procesos productivos
con el fin de cumplir con tiempos programados y lograr finalizar el servicio

a tiempo.

Para mantener un alto grado de compromiso y esfuerzo en los
colaboradores, la jefatura debe tomar la responsabilidad de revisar
periodicamente el plan de motivaciéon, y si fuera necesario hacer
modificaciones o cambiar el sistema de recompensas hacerlo con la

participacion del personal que sera beneficiado.
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