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Resumen

Las empresas automotrices cada vez son mas
competitivas, con un objetivo en comdn de brindar un
excelente servicio al cliente, reducir costos y aumentar las
utilidades. El proyecto fue desarrollado para una empresa
automotriz del sur de Sonora, en la cual no se cumplian
con los objetivos en el taller de servicio por lo que se
determind la necesidad de elaborar las HOE (Hojas de
operacion estandar) por modelo del vehiculo en el proceso
mecanico del servicio mayor. La falta de las HOE’s
ocasionaba ineficiencia en el proceso, tiempos de ocio de
los técnicos y quejas de los clientes. El procedimiento de
esta investigacién estuvo estructurado por los siguientes
pasos: describir el area bajo estudio, analizar la HOE
genérica, determinar las actividades que se deben realizar
por cada modelo, determinar los tiempos de cada
actividad, actualizar HOE genérica, elaborar y validar
HOE's de cada modelo de vehiculo. Al estandarizar las
operaciones se aseguraron que las actividades de los
técnicos sean mas seguras y efectivas, se mejoré la
productividad y la secuencia que realiza el técnico al
realizar las actividades del servicio mayor. Al finalizar el
proyecto se obtuvo como resultado la elaboracion las
HOE's cuyo impacto fue la estandarizacion en el proceso
mecanico del servicio mayor.

Mantenimiento, Servicio Mayor, HOE

Abstract

Automotive companies are increasingly competitive, with
a common goal of providing excellent customer service,
reduce costs and increase profits. The project was
developed for an automotive company in the south of
Sonora, in which the objectives were not fulfilled in the
service workshop, so it was determined the need to
elaborate the HOE (Standard Operation Sheets) by model
of the vehicle in the mechanical process of the major
service. The lack of HOE's caused inefficiency in the
process, leisure time for technicians and customer
complaints. The procedure of this investigation was
structured by the following steps: describe the area under
study, analyze the generic HOE, determine the activities
that must be carried out for each model, determine the
times of each activity, update generic HOE, elaborate and
validate HOE's of each vehicle model. By standardizing
the operations, they ensured that the technicians' activities
were safer and more effective, the productivity and the
sequence that the technician performs when carrying out
the major service activities were improved. At the end of
the project, the HOEs were produced as a result, whose
impact was the standardization in the mechanical process
of the major service.

Maintenance, Major Service, HOE
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Introduccion

El concepto que se ha tenido de la calidad a lo
largo del tiempo ha evolucionado al mismo
tiempo que lo hicieron las técnicas de
administracion. Atrés quedaron los dias en que
el principal enfoque del ejecutivo era dirigir su
empresa a través de la gestion de la tesoreria, de
la implantacion de técnicas agresivas de venta o
de la detallada elaboracion de una planificacion
estratégica. Para responder a los retos que
plantea el entorno competitivo actual, se estd
revelando como la forma adecuada de
administrar adopta un sistema de direccion
estratégica con una fuerte orientacion hacia la
gestion de la calidad; esto es asi por la
apremiante necesidad de dirigir con un enfoque
al cliente, relegando a segundo plano los
tradicionales enfoques hacia el interior de la
compafiia. Un sistema de gestion de la calidad
correctamente implantado asegura que todas las
actividades empresariales van dirigidas hacia la
satisfaccion plena del cliente como primer y
principal objetivo corporativo (Pérez, 1994).

Debido a las grandes transformaciones de
la economia, los clientes son cada vez maés
exigentes, informados y conscientes del papel
importante que juegan, porque Sson quienes
valoran el producto. Los cambios de habitos,
estilos de vida y preferencias han transformado
el panorama cultural, social y econémico del
mundo, obligando a las empresas a ser mas
flexibles, adecuar los productos y servicios a la
nueva realidad, con nuevas formas de
distribucion y todo ello apoyados en los tres
aspectos fundamentales de la competitividad:
calidad, rapidez de respuesta y coste (Rajadell y
Sanchez, 2010).

En una empresa de clase mundial es valido
considerar que no solo se trata de implementar
herramientas, sino de adoptar una actitud de
liderazgo y trabajar para crear una nueva cultura.
El reto consiste realmente en modificar de
manera positiva la cultura, y no solo en
introducir nuevas estrategias, herramientas o
planes (Socconini, 2008).

Se destaca que la industria automotriz ha
favorecido al impulso de las industrias
siderurgica,  metalGrgica, = metalmecanica,
minera, petrolera, petroquimica, plastico, vidrio,
electricidad, robotica e informatica, utilizadas en
la produccion de automoviles.
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Durante los dltimos 20 afios se ha
evidenciado un acelerado proceso de
modificacion de funciones y responsabilidades
en la cadena de valor automotriz, tendiente a
preservar en la industria terminal las actividades
de disefio de vehiculos y direccion de la
comercializacion y finanzas (Pifieyro, Di Meglio
y Pifiero, 2011). La industria automotriz es una
de las mas dindmicas y competitivas de México
y se ha consolidado como un jugador importante
del sector a nivel global. En las ultimas décadas,
Mexico ha llamado la atencion de los principales
actores del sector automotriz debido al
crecimiento sostenido en la produccion de
vehiculos y autopartes, asi como la fortaleza y
las perspectivas de crecimiento de su mercado
interno. Hoy la industria automotriz mexicana
vuelve a ser centro de atencion en la escena
global, debido a que vive un proceso de
transicion de un perfil orientado principalmente
a la manufactura, a uno en el que la innovacién
y el disefio juegan un papel preponderante
(ProMéxico, 2016).

La empresa donde ser realiz6 el presente
estudio es una agencia automotriz que busca la
satisfaccion de sus clientes, ofreciendo servicios
integrales de calidad como la venta de
automoviles,  refacciones,  mantenimiento
automotriz, y compra-venta de automoviles
seminuevos, comprometiéndose a mejorar
continuamente en busca de la excelencia. El
objeto bajo estudio es el area donde se realiza el
proceso mecéanico del servicio mayor que
interacciona con las areas de: recepcion, taller de
servicio, control, gerencia, oficinas de servicio y
refacciones. El area de servicio cuenta con dos
naves en las cuales hay 15 rampas y una
alineadora, ver Figura 1.

e Cuo
Bodos Airmace méauing Area de Lavado y
Secado

Hojalateria
y pintura

Area|de Servicio

l Nave #1 l Nave #2 T

Figura 1 Distribucién del objeto bajo estudio: area de
taller de servicio

Fuente:  Elaboracion  propia con informacion
proporcionada por la empresa (2017)
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Las entradas del proceso del servicio
mayor son los vehiculos con fallas o con la
necesidad del mantenimiento, las salidas son los
vehiculos con los trabajos solicitados por el
cliente. En el area de taller de servicio se realiza
el proceso mecénico que ofrece dos tipos de
Servicio y son: servicio menor y servicio mayor.
El servicio menor se realiza cada 5,000 Km. y
las principales actividades son cambio de aceite
y cambio de filtro.

El servicio mayor se realiza cada 10,000
Km 6 6 meses, lo que ocurra primero. Este
servicio contiene: cambio de aceite, inspeccion
de balatas, discos rotores, tambores, pastillas de
freno, cables y lineas de frenos, balanceo de
neumaticos, revision del sistema de enfriamiento
del motor, cambio del filtro de aire del motor,
reemplazo del liquido de frenos, revision de
mangueras del sistema de ventilacion de los
vapores del tanque de combustible, inspeccion
del escape y embrague, revision, balanceo y
permutacion de neumaticos, reemplazo de filtro
de aire del compartimento de pasajeros, revision
de bateria, con el objetivo de la satisfaccion del
cliente. A continuacion se presenta el diagrama
de Proveedores, Entradas, Proceso, Salidas y
Usuarios (PEPSU), ver Figura 2

Proveedor Entrada Proceso Salida Usuario
Area de v" Orden de Proceso Vehiculo con Clientes
refacciones reparacion  mecanico del servicio satisfechos
v Refacciones servicio mayor

nuevas mayor

Trasladar vehiculo Preparar vehiculo
arampa

refacciones para
cliente

Lienar
recordatorio de
préximo servicio

Contestar lista de
comprobacién

Figura 2 Diagrama PEPSU del proceso de servicio mayor
Fuente:  Elaboracion  propia con  informacion
proporcionada por la empresa (2017)

En la primera columna del diagrama se
muestra el nombre del proveedor que es el
encargado de abastecer la materia prima que se
requiere. En la segunda columna se observan las
entradas con las que debe contar para que se
pueda empezar el proceso, la principal es la
orden de reparacion la cual es entregada por los
asesores al encargado de control.

ISSN 2523-0344
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Diciembre 2018 VVol.2 No.6 1-12

El proceso del servicio mayor se muestra
detalladamente paso por paso desde que se
recibe trabajo asignado por el responsable de
control, se realiza el mantenimiento necesario y
hasta la entrega de formatos a control. La salida
que se logra al realizar el proceso es el vehiculo
con dicho servicio sin ninguna falla y a la hora
prometida. Como wusuario son los clientes
satisfechos sin ninguna queja del servicio.

La empresa bajo estudio busca
constantemente la mejora continua en sus
procesos por lo que el gerente del area de
servicio solicita un estudio para mejorar el
proceso mecanico del servicio mayor de los
vehiculos. Tomando en cuenta la situacion
actual de dicho proceso se determinaron las
siguientes variables, ver Tabla 1

Nombre de las Tipode Cualitativa Cuantitativa | Valor  Valor
Variables proceso Real Ideal

(nombre y
unidad (o]
medicion)

Tiempo de ciclo de | Proceso

un servicio mayor
(horas)

Tiempo de ciclo | Proceso X 69 30
del proceso del
lavado (minutos)

Cantidad de | Salida X 47 65
vehiculos

atendidos al dia

Cantidad de quejas | Entrada | X X 19 0

al mes

Tiempo de entrega | Proceso X 4:37 2:30

del proceso de
servicio (horas).

Tabla 1 Variables del objeto bajo estudio
Fuente:  Elaboracion  propia con  informacion
proporcionada por la empresa (2017)

Durante la observacion del proceso
mecanico del servicio mayor se tiene un tiempo
de ciclo real de una hora con 58 minutos por lo
que se busca reducir esa cifra lo mas pegado a lo
ideal que seria una hora.

El tiempo de ciclo del proceso de lavado se
tiene un valor de 69 minutos cuando lo ideal
serian 30 minutos. La cantidad de vehiculos
atendidos al dia son 47 siendo lo ideal 65
vehiculos. También se observé que el tiempo de
entrega del proceso de servicio es de 4 horas con
37 minutos lo cual se busca reducir el valor a dos
horas con 30 minutos.

BELTRAN-ESPARZA, Luz Elena, GONZALEZ-VALENZUELA,
Elizabeth, FORNES-RIVERA, René Daniel y KIMOTO-OKUDA,
Sumiko. Elaboracion de hojas de operacion estdndar para el
mantenimiento del servicio mayor de una empresa automotriz del Sur de
Sonora. Revista de Ingenieria Industrial. 2018



Articulo

4
Revista de Ingenieria Industrial

Planteamiento del problema

Las hojas de operacion estdndar son documentos
que definen el mejor método y los movimientos
mas eficientes para realizar una operacion,
eliminando la variacion, los desperdicios y el
desequilibrio de las mismas, permitiendo a los
trabajadores que realicen las operaciones con
mayor facilidad, rapidez y con el menor costo
posible, teniendo siempre como prioridad la
seguridad del trabajador, asegurando la
satisfaccion del cliente; haciendo siempre lo
mismo y con la misma calidad.

En el caso de la empresa bajo estudio, el
proceso de mantenimiento de servicio mayor es
de cuatro horas con 37 minutos y se busca
reducir el valor aproximadamente a dos horas
con 30 minutos, ademas contaba con una hoja de
operacion estandar generica no actualizada, por
lo que no se tenian nuevos tiempos estandar para
cada paso que los técnicos realizaban. Esto
influia negativamente cuando se contrataban
nuevos técnicos porque no habia un tiempo
definido y el personal de control de calidad no
lograba revisar los vehiculos al finalizar el
servicio. Con todo lo anterior se establece lo
siguiente: No existen hojas de operacion
estandar por modelo de vehiculo, se cuenta solo
con una hoja de operacidn estandar genérica sin
actualizar, lo cual ocaciona ineficiencia en el
mantenimiento del proceso de servicio mayor,
tiempos de ocio de los técnicos en la realizacion
de sus actividades y constantes quejas de los
clientes.

Objetivo

Elaborar hojas de operacion estandar en el
mantenimiento del servicio mayor que se ofrece
en la empresa para estandarizar operaciones de
cada modelo vehicular.

Marco Tebrico
Manufactura esbelta

En los ultimos afios se ha escuchado el concepto
de manufactura esbelta (o Lean Manufacturing
en inglés) aplicado solamente en la manufactura,
sin embargo es pertinente hacer mencion que
también es aplicable a cualquier area de la
organizacion, la cual puede verse beneficiada
por su pensamiento.Cabe sefianalar que la
mayoria de los autores la definen como una
filosofia enfocada en la reduccion de
desperdicios.
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Segln Socconini  (2008), manufactura
esbelta o agil es el nombre que recibe el sistema
Just In Time en Occidente. También se ha
llamado Manufactura de Clase Mundial vy
Sistema de Produccion Toyota. Se puede definir
COmO un proceso continuo y sistematico de
identificacion y eliminacion del desperdicio o
excesos, entendiendo como exceso toda aquella
actividad que no agrega valor en un proceso,
pero si costo y trabajo.

Lean es un conjunto de “Herramientas” que
ayudan a la identificacion y eliminacién o
combinacion de desperdicios (muda), a la
mejora en la calidad y a la reduccion del tiempo
y del costo de produccién. Algunas de estas
herramientas son la mejora continua (kaizen),
métodos de solucion de problemas como cinco
porqués y son sistemas a prueba de errores (poka
yokes). En un segundo enfoque, se considera el
“flujo de Produccion” (mura) a través del
sistema y no hacia la reduccion de desperdicios.
Algunas técnicas para mejorar el flujo son la
produccion nivelada (muri), Kanban o las tablas
Heijunka (Gonzélez, 2007).

- Limitantes de productividad: existen
tres términos que comunmente son
utilizados en  manufactura esbelta
llamados las tres M’s o limitantes de la
productividad, que de manera integrada
contribuyen a identificar y eliminar
desperdicios y son:

Muri

Segln Madariaga (2013), es la sobrecarga de
personas y/o maquinas. La sobrecarga de las
maquinas genera averias y defectos. La
sobrecarga de las personas genera problemas de
seguridad y calidad. La productividad de los
negocios y las personas disminuye cuando se les
impone una carga de trabajo que rebasa su
capacidad. Si a los operadores se les exige que
produzcan por arriba de sus limites normales, o
cuando a las maquinas se les hace producir por
encima de su capacidad, se provoca un
agotamiento de los recursos mas valiosos de la
organizacion, disminuyendo asi la productividad
(Socconini, 2008).

Gonzélez (2007), establece que muri es
sobrecargar equipos u operadores solicitdndoles
que se desempefien a un nivel mas alto del cual
estan disefiados.
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Mura Mientras Hernandez y Godinez (2014),

Madariaga (2013), plantea que es la variacién en
los  procesos  productivos. Obliga a
sobredimensionar los  recursos, personas,
equipos y materiales para la situacion mas
desfavorable o a sobrecargar los recursos
existentes.

Segun Socconini (2008), mura se refiere a
la falta de uniformidad generada desde los
elementos de entrada de los procesos, como los
materiales, las especificaciones, el
entrenamiento, las habilidades, los métodos y las
condiciones de la maquinaria; esto produce, a su
vez, una falta de uniformidad en los procesos, lo
que se traduce en la generacién de productos o
servicios que tampoco son uniformes.

Gonzélez (2007), establece que muri es la
desigualdad en las operaciones.Ademas
cualquier produccion de mas, que no fue
demandada por el cliente si no fue por un
problema en la produccion, genera que el
proceso de produccion primero esté aprisa y
luego tenga que esperar.

Muda

Segln Gonzalez (2007), es una actividad que
consume recursos sin crear valor para el cliente.
Dentro de este concepto se presentan dos tipos
de muda, donde las primeras seran dificiles de
eliminar inmediatamente (agregan un valor de
negocio), y las segundas son aquellas
actividades que pueden ser eliminadas
facilmente a través de un proceso kaizen.

Kaizen

Es una palabra japonesa que significa “mejora”.
Sin embargo, solo recibio el término de
“continua” hasta que sus principios empezaron a
ser adoptados por organizaciones occidentales.
Kaizen es una forma poderosa de hacer mejoras
en todos los niveles de la organizacion, y hoy en
dia la practican las corporaciones lideres de todo
el mundo. Su principal utilidad radica en su
aplicacién gradual y ordenada, que implica el
trabajo conjunto de todas las personas en la
empresa para hacer cambios sin hacer grandes
inversiones de capital (Socconini, 2008).
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afirman que es una filosofia de mejora continua
en pasos incrementales. Cada proceso debe ser
evaluado y mejorado continuamente en términos
de tiempo, recursos, calidad y otros aspectos
relevantes. Los eventos kaizen resultan
extremadamente  efectivos para  mejorar
rapidamente  un proceso  mediante la
implementacion de herramientas que ayudan a:

- Reducir los desperdicios (menos mudas)

— Mejorar la calidad y reducir la variabilidad
(menos muras)

— Mejorar las condiciones de trabajo (menos
muris).

El objetivo de un evento kaizen es que al
finalizar cada proyecto de mejora, la empresa
vea cambios en los resultados de los procesos al
ir eliminando sus fuentes de pérdida (muri,
mura, muda). El desperdicio en el trabajo total
de un proceso debe ser cada vez menor, con lo
cual se aprovechan mejor los recursos del
negocio y se incrementa su rentabilidad y
respuesta al cliente (Socconini, 2008).

Trabajo estdndar

Es una descripcion precisa de cada actividad de
trabajo al especificar los tres elementos
principales y son: Rapidez de la demanda
(tiempo Takt), la secuencia estandar de las
operaciones de trabajo y el trabajo (inventario)
en proceso estandarizado. El  trabajo
estandarizado se implementa para maximizar la
eficiencia de mano de obra y la maquinaria
mientras asegura las condiciones seguras de
trabajo (Hernandez y Godinez, 2014).

Segun Socconini  (2008), el trabajo
estandar tiene su fundamento en la excelencia
operacional. Sin el trabajo estandarizado no se
puede garantizar en las operaciones siempre se
elaboren los productos de la misma manera. El
trabajo estandarizado hace posible aplicar los
elementos de manufactura esbelta ya que define
de la manera mas eficiente los métodos de
trabajo para lograr la mejor calidad y los costos
mas bajos. Para entender el trabajo estandar no
hace falta méas que observar (midiendo) el
trabajo de los operadores. La importancia de
implementar el trabajo estandar al estandarizar
las operaciones, es que se establece la linea base
para evaluar, administrar los procesos y evaluar
su desempefio, lo cual sera el fundamento de las
mejoras.
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La documentacion de las operaciones
estdndar se utiliza desde que se obtiene
informacion relevante de los procesos, como los
tiempos de operaciones, cuando se requiere
conocer la secuencia de las operaciones y su
relacion con el tiempo takt y, la rapidez de la
demana una vez que se ha mejorado el proceso
para documentar los nuevos métodos
establecidos y para capacitar al personal en su
nuevo puesto.

El trabajo estandar que se utiliza para
realizar  las  mediciones de  tiempo
correspondientes 'y capturarlas, disefiar o
documentar la secuencia optimizada de la
capacidad y documentar las instrucciones de
operacion.

Mejora continua

En toda empresa la mejora continua debe ser
permanente y global, en este sentido siempre se
debe buscar la forma de incrementar el enfoque
al cliente para tener un mejor conocimiento de
sus necesidades y mejores practicas para
sarisfacerlos (Gutierrez 2006). Este mismo autor
menciona que la mejora continua es
consecuencia de una forma ordenada de
administrar y mejorar los procesos al identificar
las causas o restricciones, asi como también
estableciendo  proyectos de mejora Yy
estandarizando los efectos positivos para
proyectar y controlar el nuevo nivel de
desempefio.

Gonzalez (2006), plantea que la mejora
continua de una organizacion esta en la gente y
no en las estrategias que implementen, a partir
de ellos surgen grandes ideas que ayudan a
mejorar los procesos para avanzar en el camino
de la eliminacién de las actividades que no
agregan valor. Ademas Cuatrecasas y Gonzalez
(2017), establecen que la mejora continua es uno
de los pilares fundamentales sobre los que se
asienta la calidad total.

Fraga (2012), define la mejora continua
como una serie de actividades recurrentes que se
utilizan para aumentar la capacidad de cumplir
con los requisitos en el tiempo. Por dltimo ISO
(2015) menciona que la mejora continua es una
actividad recurrente para mejorar el desempefio
de un proceso.
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Hoja de operacidn estandar

Para poder producir y ofrecer productos y
servicios de calidad a menor costo y entregarlos
oportunamente, es necesario establecer ciertas
reglas que rijan y controlen el trabajo de cada
uno de los trabajadores, con el fin de dar
resultaods que espera la compafiia y sobre todo
el cliente. La estandarizacion es de gran
relevancia para la organizacion ya que impacta
en la mejora de los procesos y ofrece la mejor
forma de realizar el trabajo. Para lograr la
estandarizacién en las lineas de produccion se
utiliza un formato denominado Hoja de
Operacion  Estandar, el cual desarrolla
claramente las operaciones que deben ser
realizadas en el orden que deben seguir,; ademas
se encuentran al alcance del operario para ser
consultadas en el momento que se requieran.

Segun Fraga (2012), las hojas de operacién
estandar es un formato para la estandarizacion de
operaciones en donde se detalla la operacién, se
determina el orden de los pasos principales y por
Gltimo se registra el tiempo de ejecucion y los
recursos a utilizar en cada operacion.

Es el método de trabajo por el cual se
elimina la variacion, desperdicio y el
desequilibrio, realizando las operaciones con
mayor facilidad, rapidez y menor costo, teniendo
siempre como prioridad la  seguridad,
asegurando la plena satisfaccion del cliente; hace
siempre lo mismo y de la misma manera. La
operacion estandar debe de incluir todos los
requisitos importantes dentro de la organizacion
e incluirlos para que estos se realicen de forma
sistematica. (Sangri y Sanchez, 2015).

Es el mejor método de produccion para
cumplir con los objetivos de calidad, costo,
volumen y fecha de entrega (Rodriguez y
Vargas, 2010).

Segun Alducin (2015), establece que para la
elaboracion de las Hojas de Operacion Estandar
(HOE) es necesario seguir los siguientes pasos:

1.  Tomar tiempos de las lineas a mejorar.

2. Confirmar tiempo estandar de ensamblaje
de una pieza y el estdndar a producir por
hora.

3. Tomar fotos de las actividades mas criticas
del proceso para la ayuda visual.
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Otro método para realizar las HOE’s, es el
siguiente (Fraga, 2012):

1. Introduccion de la informacion al sistema:
en este paso se introdujo al sistema del
consorcio la secuencia de las operaciones
previamente acordada y validada, también
para explicar mayor detalle de las
operaciones, esta informacion son: puntos
clave (la parte mas importante al realizar la
operacion), razobn de punto clave
(especificar porque es la parte maés
importante) e imagenes (que detallen la
operacion visualmente).

2. Impresién de las Hojas de Operacién
Estandar: una vez registrada toda la
informacion dentro del sistema, se procede
a la impresion de las HOE’s. Primero son
impresas en formato pdf, para ser
revisadas antes de su impresion en fisico,
con la finalidad de evitar un consumo de
papel innecesario. Una vez revisadas, se
procede la impresion en fisico de las
HOE’s.

3. Colocacion de las HOE’s en carpetas: una
vez impresas en fisico, las HOE’s son
colocadas en carpetas de colores segun el
modelo de los automoviles. Con la
finalidad de que el operario pueda
reconocer rapidamente la carpeta que
desea.

4.  Recoleccién de firmas para validacién de
informacion: los documentos se presentan
ante los supervisores quienes revisan la
informacion y firman para validar la
introduccion de las HOE’s en los puestos
de trabajo.

5. Colocacion en los puestos de trabajo: se
colocan las HOE’s en los puestos de
trabajo correspondientes y se verifica que
los operarios realicen las operaciones en el
orden que se establecio.

6.  Auditorias de estandarizacion mensual: se
establece contacto con el departamento de
estandarizacion de la empresa y se pauto la
realizacion de una auditoria interna
mensual. Se establecen mejoras en
aquellos aspectos donde los resultados no
obtuvieron la maxima calificacion, con la
finalidad de implantar una mejora
continua.
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Metodologia a desarrollar

A continuacion se describe el procedimiento
establecido con una serie de pasos a seguir para
poder cumplir con el objetivo del proyecto.

1. Describir el objeto bajo estudio: e
realiz6 un recorrido en el departamento de
servicio para identificar las diferentes areas y el
lugar en el que se lleva a cabo cada operacion,
con esta informacién se elabord una descripcién
y distribucién de &rea del departamento de
servicio y se realizé una identificacion de las
areas donde se llevara a cabo el proceso del
servicio mayor.

2. Analizar formato y contenido de la
hoja de operacion estdndar genérica: se
examin0 el formato de hoja de operacién
estandar genérica actual para verificar el nimero
total de actividades que se realizan en el proceso
mecanico del servicio mayor, los puntos criticos
de cada actividad, el equipo de seguridad y
herramientas necesarias para lograr dicho
proceso.

3. Determinar las actividades que se
deben realizar por cada modelo: se reviso el
manual de mantenimiento de servicios para
determinar las actividades que se realizan en
cada tipo de modelo de vehiculo, a sus diferentes
kilometrajes para poder generar la tabla de
relaciobn de actividades que consiste en la
cantidad de actividades que se tiene que realizar
por cada modelo en el servicio mayor.

4. Determinar los tiempos en los que se
realiza cada actividad: primeramente, se
observaron dos servicios mayores de diferentes
modelos de vehiculo para conocer las diferentes
actividades que se realizan en cada uno.
Posteriormente se realizara una toma de tiempos
de cada actividad para generar el tiempo estandar
de cada una de ellas, tomando en cuenta los
minutos y segundos.

5. Actualizar hoja de operacion
estdndar genérica: se analizd la hoja de
operacion estandar genérica actual identificando
una serie de cambios, como agregar columnas de
kilometrajes de 10 mil a 60 mil kilometros, la
columna de tiempo se redujo, colocacion de
fotos para un mayor entendimiento de cada una
de las actividades, se agregaron mas actividades
con la ayuda del manual de mantenimiento de
servicios y la observacion de servicios.
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Se afiadi6 equipo de seguridad y
herramientas utilizadas. Se obtuvo como
resultado la nueva hoja de operacion estandar
geneérica actualizada.

6. Elaborar hoja de operacion estdndar
de cada modelo de vehiculo: se analiz6 un
servicio mayor de cada modelo para poder
identificar las diferentes actividades que se
realizan para después hacer la toma de tiempos
de cada actividad utilizando un cronémetro,
luego generar evidencias y nuevas notas de
operacion. Posteriormente se verifico las
actividades de cada modelo de vehiculo con
ayuda del manual de mantenimiento de servicios
y se realimentaron las actividades con la tabla de
relacion de actividades para comenzar a generar
la hoja de operacién estandar de cada modelo de
vehiculo.

7. Validar hojas de operacion estdndar
elaboradas: se organizd una reunion con los
ingenieros del departamento de servicio para
validar y explicar detalladamente el formato de
hoja de operacion estandar. En la reunion se
observo si las actividades tenian una secuencia,
cuéles actividades se habian afiadido y los
cambios que se le hicieron al formato. Una vez
concluida la reunidn se hizo entrega de las hojas
de operacion estdndar de forma fisica para la
generacion de firma de cada una de ellas.

Resultados
1. Descripcion del objeto bajo estudio

Se llevo a cabo un recorrido en el departamento
de servicio con el fin de identificar las distintas
areas en las que se realiza el proceso mecanico
del servicio mayor, el cual estd conformado por
dos naves industriales, la primera nave se
conforma por siete rampas y una alineadora, la
segunda se conforma por ocho rampas. El area
de servicio cuenta con 15 técnicos, dos auxiliares
y un alineador, quienes se encuentran
distribuidos en las dos rampas, ver Figura 3.
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Figura 3 Distribucidn de planta y cantidad de empleados
Fuente:  Elaboracion  propia con informacion
proporcionada por la empresa

Los clientes internos del taller de servicio
son las areas de: ventas, seminuevos, refacciones
y hojalateria y pintura. Los proveedores internos
son refacciones, administracién, carroceria y
recursos humanos. Los proveedores externos son
tapiceros, proveedor de herramientas, taller
privado.

2. Analisis del formato y contenido de la hoja
de operacion estandar genérica

Examinando el formato de hoja de operacion
estandar (HOE) genérica se determind el nimero
total de actividades que se realizan en el proceso
mecanico el servicio mayor y las herramientas
necesarias para lograr este proceso, ver Tabla 2.

Actual Propuesta

Nombre de la operacion
Equipo de seguridad (4)
Herramientas (11)
Modelo

Tiempos de aprendizaje
Fecha

Pasos principales
Columnas de  tiempo,
minutos y segundos (2)
Punto critico

Notas de operacion

Nombre de la operacion
Equipo de seguridad
Herramientas

Modelo

Tiempo de aprendizaje
Fecha

Pasos principales
Columna de tiempo (1)

Punto critico
Notas de operacién

24 actividades 39 actividades (+15
actividades)

Columnas de kilometraje
(10,000 Km. a 60,000 Km.)

Tabla 2 Anélisis del formato HOE
Fuente:  Elaboracion  propia  con
proporcionada por la empresa

informacion

Se convocé una reunién con los ingenieros
del departamento de servicio, con la finalidad de
poder encontrar puntos de mejora del formato de
hoja de operacion estandar genérica, entre los
puntos criticos se encontr6 que en la HOE
genérica no cumplia con los requisitos
necesarios, las posibles modificaciones fueron
que la columna de tiempo se reduciera a una para
reducir espacio y columnas de kilometraje.
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3. Determinacion de las actividades que se
deben realizar por cada modelo

Una vez revisado el manual de mantenimiento
de servicios y después de observar las
actividades que se realizan en el proceso
mecanico del servicio mayor, se generd una tabla
con la cantidad de actividades que se realizan por
cada modelo en los diferentes kilometrajes, ver
Tabla 3.

Modelo/K | 10,000 20,000‘30,000‘40,000 50,000 60,000

24 28 24 35 24 29
19 25 19 32 19 25
19 25 19 32 19 25
18 26 18 33 18 26
19 25 19 32 19 25
20 33 20 39 20 33
17 26 17 34 17 26
18 25 18 33 18 25
19 25 19 32 19 25
19 28 19 35 19 28
18 27 18 34 18 27
18 28 18 36 18 28
18 28 18 35 18 28

2| X< |T|OMmo|0|® (> B

Tabla 3 Cantidad de actividades realizadas por modelo
Fuente:  Elaboracion  propia con  informacion
proporcionada por la empresa

Con la tabla de actividades realizadas por
modelo, se conocié el numero total de
actividades que se realizan en cada kilometraje
por cada diferente tipo de modelo. Se toma como
base esta informacién para realizar las hojas de
operacion estandar por modelo.

4. Determinacién de los tiempos en los que se
realiza cada actividad

En primer lugar se observaron dos servicios
mayores los cuales eran de diferentes modelos
de vehiculo con el fin de distinguir las
actividades que se realizan en los servicios de
cada uno de los vehiculos. Después se llevo a
cabo una toma de tiempos de cada actividad que
realiza el técnico, con el fin de obtener el tiempo
estandar de cada una de las actividades. Se
generd una tabla de toma de tiempos de cada
actividad, ver Tabla 4.
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Actividad Tiempos (s).

Recibir trabajo
asignado  por
control y pasar
a ventanilla de
1 refacciones 10 10 10 10 10
para el
suministro  de
consumibles
requeridos.
Recibir de
ventanilla de
2 refacciones las |110 [130 |[114 118 1 58
piezas
solicitadas.
Trasladar
3 vehiculo a |192 (202 |182 192 3 12
rampa.
Preparar
vehiculo
4 (colocar en [79 47 63 63 1 3
rampa y
protecciones).
Preparar

5 herramienta y (30 35 25 30 30
refacciones.
Colocar
limpiador
interno  para
motor.

Drenar el
aceite de
motor,
anticongelante
y reemplazar
filtro de aire.
Revisar las
bandas
impulsoras de
accesorios.
Inspeccionar
9 filtro de 5 5 5 5 5
combustible.
Revisar
mangueras del
sistema de
10 ventilacion de [5 5 5 5 5
los vapores del
tanque de
combustible.

23 45 34 34 34

246|537 |391 | 39133 | 6 31

Tabla 4 Toma de tiempos de cada actividad
Fuente:  Elaboracion  propia con  informacion
proporcionada por la empresa

Con la toma de tiempos de cada actividad
de servicios observados, se pudo conocer el
tiempo estandar necesario de cada actividad para
poder colocarlo en la columna de tiempo de la
hoja de operacion estandar.

5. Actualizacion de hoja de operacion
estandar generica

Revisando la hoja de operacion estandar
genérica actual, se pudo identificar los cambios
necesarios para la actualizacion donde se
agregaron seis columnas de kilometrajes, las
cuales van de 10 mil kilometros en 10 mil
kilometros, hasta llegar a 60 mil kilbmetros.
También se agregaron nuevos equipos de
seguridad siendo un total de siete elementos y 18
herramientas.
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Se anexaron fotografias y nuevas notas de
operacion. Por otra parte se tuvo un total de 39
actividades, ver Tabla 5.

HOE Actual generica HOE Actualizada generica

Nombre de la operacion Nombres de la operacién
Equipo de seguridad (4) v Equipo de seguridad (7)
Herramientas (11) v Herramientas (18)

Modelo Modelo

Tiempos de aprendizaje Tiempo de aprendizaje
Fecha Fecha

Pasos principales v' Pasos principales

Columnas de tiempo, minutosy | v Columna de tiempo (1)
segundos (2) Punto critico

Punto critico Nuevas notas de operacion
Notas de operacion 39 actividades

24 actividades Evidencias

Columnas de  kilometraje
(10,000 Km. a 60,000 Km.)

ANENENEN

Tabla 5 Contenido de la HOE actual y actualizada
Fuente:  Elaboracion  propia con  informacion
proporcionada por la empresa

6. Elaboracion de hoja de operacion estandar
de cada modelo de vehiculo

Examinando los servicios mayores de cada uno
de los modelos se identificaron las actividades
que se realizan en cada servicio, se hizo la toma
de tiempos de cada actividad, para obtener
evidencias y nuevas notas de operacién. Después
se comprobd las actividades que se deben
realizar en cada servicio con ayuda del manual
de mantenimiento de servicios para poder
generar la HOE de cada modelo de vehiculo, ver
Tabla 6.

# 112 |3 |4 |5 7 18 |9 |10 |11 |12 |13
Modelo |[A |[B [C |D |[E [F |G |H ]I |J |[K |L |[M

(2]

Tabla 6 HOE’s de cada modelo de vehiculo
Fuente:  Elaboracion  propia  con
proporcionada por la empresa.

informacion

7. Validacion de hojas de operacion estandar
elaboradas

En este Gltimo paso se convocO a una reunion
con los ingenieros del departamento para la
validaciéon y explicacion de las hojas de
operacion estandar elaboradas. El objetivo de la
reunion fue principalmente para la validacion de
los documentos elaborados, los puntos mas
importantes fueron, si habia una secuencia en las
actividades, cuales eran las actividades nuevas y
las modificaciones que se le hicieron al formato
segun los requisitos solicitados de la empresa. Al
finalizar la reunion se hizo entrega de los
formatos elaborados para la firma de cada uno de
ellos.
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Como resultado de la reunién con los
ingenieros, se llegd a la conclusion de que se
agregaron 15 actividades nuevas, ver Tabla 7.

Actual Actualizada

1. Recibir trabajo asignado | 1. Recibirtrabajo asignado por control y
por control y pasar a pasar a ventanilla de refacciones para

ventanilla de refacciones el suministro de consumibles
para el suministro de requeridos.
consumibles requeridos. 2. Recibir de ventanilla de refacciones

2. Recibir de ventanilla de las piezas solicitadas.
refacciones las piezas | 3. Trasladar vehiculo a rampa.

solicitadas. 4. Preparar vehiculo (colocar en rampay
3. Trasladar  vehiculo a protecciones).

rampa. 5. Preparar herramienta y refacciones.
4. Preparar vehiculo (colocar | 6. Colocar limpiador interno para motor.

en rampa y protecciones). 7. Drenar el aceite de Motor,
5. Drenar anticongelante. anticongelante y reemplazar filtro de
6. Preparar herramienta y aceite.

refacciones. 8. Revisar las bandas impulsoras de
7. Reemplazar filtro de aire accesorios.

tipo papel viscoso. 9. Inspeccionar filtro de combustible.

8. Drenar el aceite de Motory | 10. Revisar mangueras del sistema de
quitar filtro de aceite. ventilacién de los vapores del tanque
9. Revisar y calibrar presion de combustible.
de neumaticos. 11. Inspeccionar balatas, discos rotores,
10. Revisar sistema de frenos, tambores, pastillas de freno, cables y
motor y suspension, entre lineas de frenos.

otros (puntos de | 12. Inspeccionar la flecha propulsoray la

seguridad). grasa de los cojinetes de las ruedas
11. Cables y lineas del sistema delanteras.

de frenos. 13. Revisar el mecanismo y varillaje de la
12. Balancear neumaticos. direccién, ejes y partes de la
13. Rotar Llantas. suspension, cubrepolvos de las
14. Colocar aceite nuevo al flechas de velocidad constante.

motor. 14. Inspeccionar el sistema de escape.
15. Reemplazar 15. Revisar y calibrar presion de

anticongelante. neumaticos.
16. Colocar shampoo y agua | 16. Balancear neumaticos.

en depdsito chisguetero. 17. Permutar neumaticos.
17. Realizar  limpieza de | 18. Inspeccionar sistema de enfriamiento
terminales de bateria y del motor.

bisagras de puertas y cofre. | 19. Colocar aceite nuevo al motor.
18. Colocar liquido de frenos | 20. Colocar shampoo y agua en depésito
(si es necesario). chisguetero.
19. Quitar patas de larampay | 21. Reemplazar bujias.
retirar el protector para | 22. Ver cables de bujias.
posteriormente cerrar el | 23. Revisar el liquido de frenos vy

cofre. embrague.
20. Preparar refacciones para | 24. Inspeccionar el nivel de aceite de la
cliente. transmision manual/automéatica.

21. Lubricar y ajustar (si es | 25. Revisar nivel de aceite de transmision
necesario) cerraduras, continuamente variable (CVT).
bisagras y cerrojo de | 26. Inspeccionar lineas/conexiones de
puertas y cofre. combustible.

22. Realizar prueba vehicular | 27. Revisar el sistema de ventilacion
para asegurarse de que positiva del carter (Filtro PCV).
todo esta correctamente | 28. Reemplazar filtro de aire del
bien, esta pude ser dentro compartimento de pasajeros (aire
de las instalaciones del acondicionado).
taller o si se requiere fuera | 29. Reemplazar filtro de aire del motor
de la instalaciones (en caso (tipo de papel viscoso/seco).

de requerirse). 30. Inspeccionar holgura de las valvulas
23. Asearse. del motor.
24. Llenar recordatorio de | 31. Revisa Bateria.

préximo servicio. 32. Inspeccionar cables de encendido.
25. Requisitar check list. 33. Apretar soportes de carroceria.

26. Estacionar vehiculo y | 34. Quitar patas de la rampa y retirar el
entregar ~ formatos a protector para posteriormente cerrar
controlista (Orden trabajo, el cofre.

Orden de reparacion y | 35. Preparar refacciones para cliente.
Check list de control de | 36. Realizar prueba vehicular para
calidad debidamente lleno asegurarse de que todo esta
y firmado). correctamente bien, esta pude ser
dentro de las instalaciones del taller o
si se requiere fuera de la instalaciones
(en caso de requerirse).

37. Llenar recordatorio de préximo
servicio.

38. Llenar check list.

39. Estacionar vehiculo y entregar
formatos a controlista (Orden trabajo,
Orden de reparacion y Check list de
control de calidad debidamente lleno

y firmado).

Tabla 7 Actividades de la HOE genérica actual y la
actualizada

Fuente:  Elaboracion  propia  con
proporcionada por la empresa

informacion
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A continuacién, se  muestra la
realimentacion de las hojas de operacion
estandar, ver Tabla 8.

Modelo | Observaciones

— Reduccioén de columnas de
kilometraje

— Correccion de redaccion
en puntos criticos

— Se agregaron imagenes

— Eliminacién de cuadricula

— Revisién de Ortografia

— Pasos
principales/Actividades

— Asignar claves

ZSrXCe—"IOTMMOUO®E>

Tabla 8 Realimentacion de las hojas de operacién estandar
Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla se muestran las claves
establecidas para cada hoja de operacion
estandar de cada modelo de vehiculo, ver Tabla
9.

Nombre de hojade | Clave

operacion estandar

1. A HOE-SR-05-TS

2. B HOE-SR-05-MR
3. C HOE-SR-05-VR
4. D HOE-SR-05-SN

5 E HOE-SR-05-TD
6. F HOE-SR-05-D22
7. G HOE-SR-05-D23
8. H HOE-SR-05-UR
9. 1 HOE-SR-05-KC
10. J HOE-SR-05-XT
11. K HOE-SR-05-RG
12. L HOE-SR-05-PT

13. M HOE-SR-05-AR

Tabla 9 Claves de cada hoja de operacion estandar por
modelo
Fuente: Elaboracion Propia

Conclusiones

La elaboracion de este proyecto de mejora en
uno de los procesos fundamentales de una
empresa automotriz de la region el cual es el
proceso mecanico del servicio mayor, impacta
directamente en el aumento del desempefio del
departamento de servicio, en la calidad del
servicio y en la mejora continua de la empresa,
dando como resultado una alta competitividad en
el mercado.

Es un punto clave que las empresas de este
giro tengan establecido métodos y tiempos los
cuales permitan tener un orden, control y
estandarizacién en los procesos, al igual que
tengan establecidos sus objetivos y metas.
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Al realizar el proyecto, se conocié la
importancia y relevancia que tienen las hojas de
operacion estandar en el taller de servicio y se
logro el objetivo del proyecto ya que se actualizd
la HOE genérica y se elaboraron 13 hojas de
operacion estandar en el area de servicio y que al
implementarse se podria disminuir el tiempo de
ciclo del proceso, ya que las actividades estaran
estandarizadas.

Se recomienda que se lleve a cabo la
implementacién del proyecto ya que es de gran
ayuda para mejorar la productividad en el
departamento de servicio, ayudando con la
satisfaccion del cliente y teniendo siempre
servicios de calidad.

También se recomienda establecer una
persona que se encargue de la estandarizacion,
que sea responsable del procedimiento que
realizan los técnicos al realizar los servicios y del
uso continuo de las hojas de operacién estandar.
Otro punto seria establecer auditorias mensuales
de estandarizacion, establecer responsables y
plazos de tiempo limitados para cumplir con los
objetivos propuestos.

Otra recomendacion es que se
implementen planes de capacitacién para un
entrenamiento personal del conocimiento de la
hoja de operacién estandar y del procedimiento
a seguir para que de esta manera los técnicos
logren un ritmo de trabajo adecuado sin ocio ni
quejas de los clientes.
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