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Resumen Ejecutivo

La empresa se encuentra dedicada al transportarideno, dentro y fuera del
territorio nacional. La misma cuenta con cinco &jatores, que incluye la parte

administrativa, por lo cual se considera una medenpresa.

La aplicacion de este trabajo esta dirigido eréacion de un disefio integral de la
empresa para el mantenimiento de las unidadesadspiorte, asi como la posibilidad de
crecimiento de flotilla, y el seguimiento del preoale transicion para la implementacion de
la norma 1SO 9001, en lo que refiere a la ejecycugnificacion, y mejora continua del

sistema.

El disefio tiene como proposito fundamental diatcas el estado actual de la
empresa, para realizar correcciones con respdetorgentacion del manejo de la firma en
el area de mantenimiento, ampliacion de flota, @deme lograr encaminarse a una

disminucién de errores administrativos y otrosdeet que mejoren el crecimiento.

De acuerdo con el diagndéstico inicial de tapeesa, afloran fallas en el aspecto
primordial para su acreditacion, dentro de losesidestacan: falta de orden en el trabajo,
carencia en involucramiento de los colaboradoresahia empresa, ausencia de mejoras
continuas, asi como algunos procesos que se enanidénéra de control con respecto a los

parametros indicados por el cliente, que llevaiedas disconformidades.



En cuanto a su forma de trabajo, esta tieneoduncién primordial, brindar servicio
de transporte de turismo a agencias, universidadess, para lo cual cuenta con 5 unidades
0 microbuses y se rige por medio de tarifas dadadip, o bien por giras, que se conforman
de cinco dias en adelante segun sea el propésitsteEademas la tarifa en ddlares para

extranjeros

La manera como trabaja la empresa, con sisilan el extranjero se da por medio
de reservacion, y con base en las fechas, asisesevaetambién el microbus. Es basico
acentuar que la empresa es la encargada del palps d&ticos, alimentacion, peajes y
combustible. Sin embargo, cuando las giras sonnsate los rubros de hospedaje y

alimentacion del chofer los cubre el cliente eneaga previo.

Resalta ademas que el trabajo se adecua a terappdahde los mejores meses van:
desde noviembre hasta abril del afio siguiente. Maym mes relativo y tiene un alza en sus
servicios en junio, julio y agosto, por lo que logeses de setiembre y octubre son

considerados de temporada baja.

En lo que respecta a instalaciones, la emtajgera en terreno propio. En él esta
construida la planta fisica donde se resguardanudadades de trasporte, herramientas,
repuestos, aparte también la oficina, la cual tesweso a internet, teléfonos, computadora y
espacio para atender a sus clientes. En estesestichportante destacar, que la empresa en
su recorrido historico ha sufrido grandes camhgagie ellos la disminucién de flota; por tal
razén se pretende lograr un aumento de las mjgaes ensanchar la inversion de capital
y su crecimiento en el mercado. Actualmente leesirde apoyo tres modernas unidades,
cada una con un valor en el comercio de noventddtares en adelante, para poder competir

con la oferta y demanda presentadas.



Es dentro de este marco se propone laiérede un sistema de mantenimiento
para mejorar la gestion de calidad en la unigdashantenimiento de la empresa de transporte
de turismo, con el fin de lograr facilitar el trgdgaeniendo presente factores tales como la
planificacién, organizacion, ejecucién y compmba de las actividades, todo esto, sin
olvidarse de los costos y el tiempo requerido, pafayarantizar el correcto funcionamiento

tanto de las microbuses como de la empresa en si.

El estudio metodoldgico se realiza mediamtestigacion descriptiva, para lograr la
observacion directa del comportamiento del fenGrmemnsu entorno natural, y describir las

caracteristicas relevantes de las unidades y t&dgeomo tal.

Palabras claves:Mantenimiento. Mantenimiento Preventivo. Mantenime Correctivo.

Gestion. Organizacion. Planificacion. Indicadores.
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CAPITULO 1

1. Introduccién

En el desarrollo del presente trabajo es sustarooatprender la definicion de
mantenimiento como la herramienta que ayuda a manéguipos, maquinas o maquinarias,
de modo que puedan prolongar su vida util, y cimasegurar o garantizar la funcionalidad

y operatividad de las mismas.

En este sentido la gestion de mantenimienttpdeicon labores complejas, ya que en
ella se ve reflejado la calidad de los trabajoawlucra procesos como la planificacion,
organizacioén, direccion y control al desarrolladsedorma equilibrada, los cuales garantizan

una gestion eficiente y veraz.

Dado lo anterior, emerge la necesidad de drsefi sistema de mantenimiento que
involucre el area de mantenimiento de la empreséudemo, que favorezca la mejora
continua, al considerarsele responsable directgadentizar que las unidades de servicio

permanezcan con el funcionamiento pertinente.

El sistema por desarrollar involucra aspetatess como la propuesta de un plan de
mantenimiento preventivo, con la finalidad de redoostos, mejorar la continuidad de las
operaciones, alargar la vida atil de las unidadegitar arreglos mecanicos no programados
o imprevistos. Otro beneficio seria la creaciépa®os por seguir al momento de presentarse

una falla imprevista en cualquiera de las unidadestransporte, para actuar con



procedimientos de trabajo que respondan a un tuslepercance mecanico, de manera

eficiente y eficaz.

Establecer indicadores de mantenimiento, faayéea la empresa en la evaluacion
no solo del mantenimiento de las unidades sino itamdn el resultado de las actividades;
por ello la propuesta de un procedimiento paraviuacion, diagndstico y acciones de
mantenimiento correctivo, es otra de los finalidade la presente investigacion, junto con
la elaboracion de controles de mantenimiento pgumitan un el registro de informacion,

asi como la organizacion y planificacion de actidies.

Los lineamientos por seguir en esta propuest@aesponden a un disefio no
experimental, desarrollado bajo las caracteristidas una investigacién descriptiva,

evaluativa y documental, apoyada en el area dajtrab

1.1 Problema y Justificacion

1.1.1 El Problema

Para la vinculacion del problema al presente tbajpreponderante plantear el

siguiente cuestionamiento:

¢ Qué impacto evidencia la falta de un programanantenimiento preventivo y

correctivo dentro de la empresa de transporte?



Lo anterior, debido a que, en el area de emamtiento de las unidades de la empresa
de transporte de turismo, se percibe la ausenaia geograma de mantenimiento preventivo

por falta de control e indicadores de calidad ensguvicios.

El problema presentado en la unidad de mantenimiestel proceder o disefio
utilizado para ejecutar las gestiones. De iguah#osucede con los objetivos planteados para
lograr con éxito el trabajo en cuestion, asi coanjoistificacion, por lo cual se decide poner

en marcha el trabajo por realizar, sin dejar de ladmportancia y el alcance del mismo.

1.1.2 Planteamiento del Problema

En este sentido se expone una empresa dadacprestar servicio de transporte de
turismo y que cuenta con una flota de unidade®@ukicia sus labores con cinco unidades,

destinadas a prestar servicio de turismo en totkrmtiorio nacional y el extranjero.

Cabe destacar que las unidades mencionadesoamente son marca Toyota,
modelo Coaster, con capacidad para treinta persdigmen aire acondicionado, asientos en

tela y espacio para equipaje.

En cuanto a su trabajo, la empresa posegyerencia de operaciones, la cual se
encarga de planificar, organizar y coordinar lagaes pertinentes para cumplir con éxito
los servicios de transporte. Dentro de la misma ksunidad de mantenimiento, la cual
abriga entre sus objetivos, el mantener las unglagerativas en buenas condiciones

mecanicas, con el fin de lograr metas propuestas.

Ademas de asegurar la operatividad de la,fllet unidad de mantenimiento debe

también coordinar, organizar y ejecutar todas dagi¢hreas que estén relacionadas con el



buen funcionamiento de las maquinarias (buses)andm en cuenta factores de gran

importancia tales como recursos, costo y tiempo.

1.1.3 Problematica del Area de Mantenimiento.

¢En el area de mantenimiento induce a ur@gratica, cuando alguna de las unidades
gue conforman la flota vehicular de la empresaleeun desperfecto mecanico inesperado,
entonces asoma la duda, de cuanto tiempo estadavdicha unidad?, en situaciones tales
como: ¢la falta de un repuesto que no se tienena,nadmo sustituir la unidad mientras se
logra corregir el dafio?, cual va a ser el costm@uiico y la operatividad de la unidad que
ello genera? Interrogantes entre otras, por laksurasciende este problema y que afecta

de manera directa a la empresa y a los compromisoesta mantiene.

Con base en lo anterior cabe destacar quéeihas principales inconvenientes para
gue se dé esta problematica, es la falta de omgdiz de la informacién relacionada con las
tareas de mantenimiento, ya que no existe un kabtie vida de los buses, el cual seria de
gran conveniencia, en el hallazgo de fallas conamayontitud, asi como también poder
analizar eventualmente el por qué pudo haberse ylatimismo tiempo, tomar decisiones
MAas oportunas. Se une a estos inconvenientessitderecia de los trabajadores a plantear
con tiempo, la informacién de mantenimiento deulaislades, lo que induce, a no detectar

las fallas ni poder llevar un control adecuado.

Actualmente la forma de mantener la flotaraprea de la unidad de mantenimiento,
ha sido el utilizar un sostenimiento correctivoygpaeparar las fallas al momento de

presentarse. Este método no es el mas apropiadaegyqor un lado, se pierde tiempo por



inconvenientes mecanicos no programados, y por @éreralmente se afectan otras piezas,

situacion que a su vez implica, pérdida para lares#p

En consecuencia, un plan de mantenimiento convealideterioro de las unidades
por la carencia de lineamientos que admita la tw@pe detallada de los buses o una
programacion para el reemplazo de repuestos gufsn constantemente, permitird no
solo, prolongar la vida de las partes mecanicasadwlbus sino asegurar que los buses
disminuyan sus fallas y funcionen correctamenteeRde, para alcanzar un mejor desarrollo
de la empresa es apremiante mejorar este sistema de mantenimiento, con el fin de

reducir en forma significativa los costos de op@éray aumentar los ingresos.

El disefio de un método eficiente y adecuado paraistema de mantenimiento
integral basado en estudios para aumentar la opdeat de las unidades, faculta mejorar la
gestion de la unidad de mantenimiento, ya quelaeio@a con lineamientos adecuados para
ejecutar correctamente las acciones y concededspac®s, para la elaboracion de una
programacion de actividades preventivdisigidas hacia aquellas fallas que aparecen de
manera imprevista, con el fin de reducir los tiempactividad y costos que demandan este

tipo de arreglos.

1.1.4 Justificacion

El proyecto se diseiio con el fin de mejoaagéstion de la unidad de mantenimiento
de la empresa de transporte y abarca aspectasctat®: la organizacion de la informacion
y el disefio de la propuesta de un plan de mantentmpreventivo. Esta organizacion de la

informacion beneficia tanto la mejora continua de Unidades de transporte, como la
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distribucion de actividades, lo que permite a suiokeservar el comportamiento de los buses
a lo largo de su periodo de vida.

Con base en lo anterior, el diseiio del plamdntenimiento preventivo para la
empresa de transporte de turismo ayuda no solamidad que se encuentra en asistencia,
sino también al resto de la flota, ya que con tgpamacion de las actividades preventivas
se puede llevar un historial de vigilancia de de&chaidades, para que los buses funcionen

correctamente.
CAPITULO Il

1.2. Antecedentes de la Empresa

Como antecedentes es primordial sefialarajeenpresa fue fundada en 1978, pero
conformada como tal, inicia sus operaciones erregl de turismo en el afio 1980, en la
provincia de Alajuela. Posteriormente incrementangucado y se convierte en una de las

empresas pioneras, en lo que atafie al transpotteisi®o en el pais.

Su objetivo principal es el de prestar seéouvile transporte de turismo dentro y fuera
del territorio nacional, con caracter eficientenfeable y de valor estratégico, fundamentado

en el nuevo modelo productivo, que permite mejlmsniveles de desarrollo.

1.2.1 Misién de la empresa

Tiene como norte entender y satisfacer agaielientes que han escogido los
servicios de la empresa, brindandoles un serveicatidad orientado hacia la

competitividad, que promueva el desarrollo de lpresa.
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1.2.2 Vision de la empresa

Se concibe como una empresa en constante @wmlaclecuandose a las
exigencias del mercado de trasporte de turismalaionentada en las aspiraciones

necesarias de competitividad para su desarrollo.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General
Disefar un sistema integral de mantenimiento lpanaidad de mantenimiento de la

empresa de transporte de turismo, encausado ésdaidéda de un mayor crecimiento.

1.3.2 Objetivos Especificos

Elaborar un sistema de control para registrardégidades de mantenimiento de las
unidades.

Realizar una propuesta para lineamientos en lai@j@at de actividades correctivas
con la finalidad de un mejor progreso empresarial.

Crear una propuesta de plan de mantenimetgentivo para el mejoramiento de
los controles de calidad en la empresa.

Conformar una propuesta integral que conllEverdenamiento de la empresa para

el logro de mayores ventajas en cuanto a su cotivpd como tal.

1.4 Alcance y Limitaciones
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1.4.1 Alcance

La investigacién se lleva a cabo con el fin deseguir que las unidades que
conforman la flota vehicular se encuentren en &uticondiciones de funcionamiento. Por
ello, este proyecto se convierte Unicamente enyasip, y queda a responsabilidad de la
empresa implementar el estudio realizado, parasguasme el objetivo principal.
1.4.2 Limitaciones

En este trabajo se considera como limitacion, lla f#e documentacién de en los

procesos que permitan conocer como esta orgarizadapresa en funcion de su desarrollo.

2.Diseflo Metodoldgico

El disefio del sistema integral de mantenimienttaeempresa abarca varios temas.
En este sentido el proyecto ofrece la elaboraciénuda propuesta para un plan de
mantenimiento preventivo y organizacion de la imfacion, referida a todas las actividades
o0 tareas ejecutadas por la unidad de mantenimiento.

Un factor importante que restringe la investigacEmel tiempo para la elaboracion
del proyecto, debido tanto a la carencia de rexgististéricos como a un plan de actividades
programadas.

2.1 Tipo de Enfoque

La elaboracion de este trabajo se basa en lamgsitacion del sistema de calidad
apoyado en la norma ISO 9001:2008 atribuyendo, lgu@vestigacion que se realiza,
presenta un caracter mixto, porque utiliza herratage cualitativas en la determinacion del
diagndstico con respecto a la mejora que tendedlaresa, pero incluye ademas el area de

mantenimiento y crecimiento de la flota de trantde turismo.
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2.2 Gerencia de la empresa

La gerencia es la unidad mas importante de la esapiEn esta area se
planifican las diversas actividades para garantiaarprogramaciones de trabajo de las
unidades y la aplicacion del mantenimiento, la vizgcion y la planificacién para el

cumplimiento del servicio que se brinda.

2.3 Objetivo del Area de Operaciones

El area de operaciones tiene como objetivos: fidanj dirigir, controlar
y evaluar la ejecucion del servicio para el trantgpde turismo brindado por la empresa;
ademas del desempefio adecuado, segun las necedigads pasajeros, con el fin de que

su funcionamiento sea seguro, confiable y satisfect

2.4 Area de Mantenimiento

El area de mantenimiento es la que ejecuta losdusétde mantenimiento
preventivo y correctivo en la empresa. Es la derale que las diversas actividades
programadas y no programadas se lleven a caboctamente, teniendo presente la
confiabilidad y responsabilidad.

Se encarga ademas de cumplir con los parametreadidad, rentabilidad
y oportunidad, con fines de contribuir en la comtilad de las operaciones de acuerdo con

los requerimientos exigidos.
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Garantiza también, que las unidades que confotenampresa estén en
perfecto estado mecéanico de forma organizada yrgmapa. Igualmente cumple con la
adquisicién de repuestos y recursos para lazesafin de las tareas tomando en cuenta
factores como tiempo y costo. A su vez tiene coesponsabilidad evaluar los servicios o
reparaciones ejecutados por empresas externagjacu@mtro de las instalaciones no es
posible la aplicacion del servicio y son necesap@a® llevar a cabo las actividades de la

empresa.

2.5 Mision del Area de Mantenimiento
Elaborar planes de control para llevar a clsoactividades de mantenimiento, que
permitan garantizar la disponibilidad operativalake unidades cumpliendo con normas de

seguridad y limpieza.

La unidad de mantenimiento se enfoca en:

» Realizar operaciones con eficacia y prontitud.
* Ejecutar actividades enfocadas en la calidad.
* Mantener el orden, limpieza y seguridad al momeleteealizar las labores.

» Trabajar en equipo.

El estudio se llevara a cabo en las instalacidedsa empresa, en el area
de mecanica. El fin de esta investigacion es entamnal area de mantenimiento hacia una

mejora continua.
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CAPITULO Il
3.Marco Teorico
(CESAR CAMISON, 2006)

Para el desarrollo del presente trabajo se utflizdiferentes conceptos, métodos y
procedimientos, considerados importantes en la cesign de este marco tedrico. Entre

ellos:
3.1 Mantenimiento

Es el conjunto de actividades hechas a un sis&qugo o componente para asegurar
qgue continle desempefiando las funciones deseada® diee un contexto operacional
determinado. Nava (1992) considera que, el objetiimordial del mantenimiento es
preservar la funcién, las buenas condiciones deatipielad, optimizar el rendimiento y

aumentar el periodo de vida util de los activos.

Shirose (1997) define al mantenimiento como un waoj de actividades para
restaurar el equipo a condiciones Optimas, y cangbi@ntorno de trabajo para mantener los

requisitos adecuados.
3.1.2Funcion y objetivo del mantenimiento

En el contexto actual la funcion del mantenimiemie puede limitar solo a la simple
disminucién de las fallas, a partir de accionemdatenimiento seleccionadas en funcién de

un registro histérico de yerros, por lo que deltaregientado a:

* Lograr que los bienes se conserven en buenas comescoperacionales.
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* Asegurar el funcionamiento normal y eficiente deldeenes para lograr los niveles
de servicios o produccion al menor costo.

» Prolongar la vida util del patrimonio.

* Alcanzar que lo descrito se cumpla dentro de latofas establecidos de

seguridad, proteccion, buena presentacion y prasiénv del medio ambiente.

Sotuyo (2001) sefala que el mantenimiento tiemelpjetivo asegurar la competitividad

de la empresa por medio de:

» Garantizar la disponibilidad y confiabilidad pladea en la funcion deseada.
e Cumplir con requisitos del sistema de calidad dmnigresa.

* Respetar las normas de seguridad y medio ambiente.
3.1.3 Responsabilidades del Mantenimiento

Jiménez (1995) describe las responsabilidades detenimiento como: Establecer
y aplicar normas y procedimientos ajustados a tawliciones y requerimientos tanto
internos como externos, es decir nacionales e nit@nales en la ejecucion del
mantenimiento de los bienes y servicios de la drgaidn (creacion de manuales,

procedimientos y normas.

Suministrar la fuerza hombre y facilidades de apg@cuados para contemplar todo

el trabajo de mantenimiento segun se requiera.

Planificar y programar la ejecucion de trabajosapaducir el tiempo de parada de
los equipos, asegurar alta calidad de las reparesip garantizar una distribucion eficiente

de la mano de obra.
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Desarrollar procedimientos y normas que tiendereduair la frecuencia y la
magnitud de las reparaciones, asi como tambiéfeeoede las paradas por mantenimiento

sobre la produccion.

Promover el mayor intercambio de informacion cogrepo de operaciones de los

equipos.

3.1.4 Tipos de Mantenimiento.

The Woodhouse Parnertship L.T.D. (1998) estableeeagtualmente existen cuatro
tipos de mantenimiento, e interpretando las daéinies dadas por ellas en sus manuales de

mantenimiento, se pueden establecer los siguientexptos:

3.1.4.1 Mantenimiento Preventivo.

Consiste en aquellas tareas que conllevan a rastamnantener en forma parcial o
total, los componentes de una unidad de maneenssita, en intervalos fijos de tiempo,

antes de que ocurra la falla, independientemensel @stado en ese momento.

Tiene como objetivo la prevencion de una fallaadihcion, para la cual el equipo o

las unidades de proceso estan disefiadas.

3.1.4.2 Mantenimiento Predictivo

La funcion del Mantenimiento Predictivo es la diemmar o disminuir las paradas
imprevistas que ocasionan los modos de fallas dms@& manifiestan en un equipo o sistema,
a través de la identificacion de sefales temprdealketerioro, mediante el uso de tecnologia

que permite conocer el estado 0 comportamientaduipo en su contexto operacional.
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Entre las diversas estrategias del mantenimientdigiivo se encuentran el
monitoreo (de las vibraciones mecanicas, imageadsrchografia infrarroja, del lubricante,

de la acustica del equipo, entre otros.), el diatiod y la correccién.

3.1.4.3 Mantenimiento Correctivo.

Son actividades de reparacion no programadaseajagacion se realiza motivada a
la ocurrencia de la falla de un activo. Su objetgorestaurar su funcionamiento una vez
producida una parada imprevista. Dependiendo dehato (humano, ambiental, funcional)

en la industria, se puede adoptar la misma cortorm dajo riesgo.

Entre sus desventajas encontramos que en el mometos oportuno pueden
ocurrir fallas, siendo practicamente imposible preson tiempo las herramientas, el personal

y las piezas de los repuestos necesarios.

Ademas, las maquinas que se dejen funcionar egstato de rotura, con frecuencia
requieren reparaciones mas extensas de lo queitaeieessi el problema hubiese sido

detectado o corregido a tiempo.

3.1.4.4 Mantenimiento Proactivo.

El movimiento proactivo abarca un conjunto dedarge mantenimiento preventivo
y predictivo, que tienen por objeto lograr, que &divos cumplan con las funciones
requeridas dentro del contexto operacional dondebsean, disminuir las acciones de
mantenimiento correctivo, alargar sus ciclos de cifwmamiento, obtener mejoras

operacionales y aumentar la eficiencia de los [sase

3.2 Disponibilidad.
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Amendola (2004) sefiala que la disponibilidad esfuneion que permite estimar en
forma global el porcentaje de tiempo total, quepgede esperar para que un equipo esté
disponible y cumplir la funcion por la cual fue tileado, a través del estudio de los factores
que influyen sobre el medio de evaluar distintderhtivas de accion para lograr los

aumentos necesarios de disponibilidad.

3.3 Confiabilidad.

La confiabilidad se define como la probabilidadgie un elemento del equipo o
sistema opere o cumpla sin falla, por un deterntinperiodo de tiempo, bajo ciertas
condiciones de operacion establecidas. La coniil@oil es una caracteristica inherente al
namero de fallas, y los datos de error cominmentxpresan ya sea como tasa de fallas o

tasa de riesgo.

3.4 Mantenibilidad.

Knezevic (1996) define este indicador como la caréstica inherente de un
elemento, asociada a su capacidad de ser recupeasa@l| servicio, cuando se realiza la
tarea de mantenimiento necesaria segun se espeétita poder usarla en la practica de
ingenieria, la definicion anterior de mantenibiiddebe ser expresada numéricamente; de

esta forma, las caracteristicas cualitativas debetraducidas en medidas cuantitativas.

3.4.1 Criticidad: Es una medida ponderada que, al considerar |lebies inherentes
a la operatividad de un equipo, indica el gradmgmrtancia en nivel de riesgo, que conlleva

para la organizacion.
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3.4.2 Disponibilidad: Es el margen de tiempo en el cual se garantiz;agbaquipo

puede cumplir las funciones requeridas, dentrondeoantexto.

3.4.3 Falla:Es un evento inherente al equipo que impide, gteeaimpla su funcion.
3.4.4 Falla Funcional Es la ocurrencia imprevisible que no permite, guactivo

alcance el estandar de ejecucién en el context@cdpeal en el cual se desempefia.

3.4.5 Funcién Es el proposito o la misién de un activo en untexto operacional
especifico.

3.4.6 RiesgoEs la pérdida potencial asociada a un evento,pcobabilidades no
despreciables de ocurrir en el futuro

3.4.7 Sistema de MantenimientoConjunto de elementos sisteméticos y sistémicos,
los cuales engloban una metodologia orientadafanwomuan. En este caso, la generacién
de acciones y actividades de mantenimiento, a gral la metodologia disefiada con

herramientas estadisticas, de calidad y de maniemionoperativo.

CAPITULO IV

4. Marco Metodolégico

Muestra los aspectos metodologicos utilizados [zaraalizacion de este proyecto,
con lo cual, indicaré el tipo de estudio que seadeBara, precisando la poblacion, muestra
e instrumentos por utilizar. Finalmente se detdbamprocedimientos que fueron necesarios

para la culminacidon exitosa de esta investigacion.
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4.1 Disefio de la Investigacion

Segun Hernandez y Otros (2006) definen investigacaimo aquellos estudios que
se realizan sin manipulacion deliberada de varilee los que solo se observan fenomenos
en su ambiente natural para después analizarlebid® a lo expuesto por el mismo, este
escrito sigue esos lineamientos, ya que las vasai® se modifican, es decir no se manipulan
deliberadamente como lo menciona el autor.

Las actividades, tareas y procesos se observatonad ocurren en realidad. No
existen factores que intervengan con el curso nodmda gestion. De acuerdo con este

disefio, consiste en estudiar, describir, interpsetmalizar el sistema de mantenimiento.

4.2 Tipo de Investigacion

Sabino (2002) indica que los disefios se basanétodiss que permiten recoger los
datos en forma directa de la realidad en dondeeseptan. En este trabajo, el estudio se
basa en el sistema descrito por Sabino, debide a€observan las variables en un entorno
natural, es decir, se estudia tal cual como seeptasel fendbmeno, en este caso, las
actividades que se llevan a cabo dentro de la drddanantenimiento.

El disefio de un sistema de mantenimiento para jaranen su gestion, es elaborado
sin modificar ningun factor que afecte las actidieio tareas de la gerencia. Estos se hacen

con el propdsito de mejorar las operaciones detgrha organizacion.
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Por otra parte, Fedupél (2006) indica que se edgi@or investigacion de campo, el
andlisis sistematico de problemas en la realidad.datos de interés son recogidos en forma
directa de la realidad; en este sentido se tratav@stigaciones a partir de datos originales

0 primarios. (p. 18).

Esta elaboracion se enmarca en una investigaciéardpo ya que podemos observar

los problemas presentados, bajo la técnica deaisén directa.

Este estudio es una investigacion descriptiva, daglee se puede dar una explicaciéon
detallada de las actividades que ocurren en laadnae mantenimiento. Fidias (2006)
determina que la investigacién descriptiva consestela caracterizacion de un hecho,

fenémeno, individuo o grupo, con el fin de estabtest estructura o comportamieiox).

Ademas de lo anterior, igualmente se describir@ domponentes, elementos,
funciones y operaciones de las unidades a lassgalkes aplicara el mantenimiento.

4.3 Poblacion y Muestra

4.3.1 Muestra

Para la elaboracion de este trabajo se tomaroo comestra todas las areas de la

empresa, asi como el sistema de gestion de losgoey calidad.
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Valera Ibarra (1996) expresa La poblacion esorjunto completo de individuos,
objetos 0 medidas que poseen alguna caractertsiiv® observable. En tal sentido, la
poblacion tomada en cuenta para este informe esfarmada por todas aquellas actividades
0 procesos de la gestion de la unidad de mantemtioie

Gutiérrez y De La Vara (2006) definen la muestmma@dJna parte de la poblacién,
seleccionada adecuadamente, que conserva los@splastes de la poblacion. Para efectos
de esta investigacion la poblacion y la muestraaiden, de esta manera se estudiara a modo
de indicativo, los métodos, actividades y lineantsmue la unidad de mantenimiento utiliza

para lograr mantener la flota vehicular en funcioigto.

4.4 Técnica deRecoleccion de Datos

4.4.1 Observacion Directa

La investigacion se realizé por medio de la olmaobn directa, lo cual permitio
conocer la situacion actual de la empresa. La médgéh se sustenté en un recorrido por
la empresa de transporte, para la observaciondds {os movimientos relacionados acerca

de la calidad y el servicio.

Para dicha investigacion, ademas de la observadifectta, fue necesario la

recoleccion de datos. Esto se puede realizar mediifierentes técnicas.

Segun Sabino (2002) las técnicas de recoleccion ddeos, comprenden
procedimientos y actividades que permiten al ingadbr obtener informacion necesaria

para dar respuesta a sus interrogantes.



25

De acuerdo con lo antes mencionado, el pripasp utilizado fue la recoleccién de la
informacion para lograr el objetivo planteado. Bteemarco, Hurtado (2007) afirma las
técnicas de recoleccion de datos estan directanretdeionadas con los instrumentos

apropiados para recabar la informacién necesaria.

Es utilizada para identificar las unidadpie conforman la flota de la empresa. La
observacion visualiza, analiza y registra las adndes actuales de dichas unidades, de igual
manera reconoce las caracteristicas de las unigagldancionamiento de las mismos.

4.4.2Entrevistas
Se utilizan para obtener informacion en relacion lkeoproblemaética. Las entrevistas
realizadas se aplicaron de manera directa al pgreonargado de realizar los procesos en la
empresa, con el fin de obtener la informacion sdaseejecuciones de las actividades,
especificaciones y requerimientos relacionadosetgervicio como tal.

Las entrevistas no estructuradas fueron las utilizadas, las cuales se aplicaron al
personal de mantenimiento para poder conocer lagapi repuestos, actividades y
componentes de los autobuses. Por medio de ellesn®cioé también la forma de trabajo
del personal involucrado y se intercambiaron ideas el fin de conocer la frecuencia

recomendable para aplicar las actividades de miamtarto.

4.4.3 Revision Bibliografica y Documental

Analiza la informacién de manera objetiva y sisitica, selecciona los contenidos
relevantes que estan relacionados con las variableandlisis comprende la consulta de
textos, normas, manuales del fabricante. ImplicgaV&sion de documentos informativos de

la empresa a través de la internet, seleccion eltda bibliograficas, libros y documentos
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relacionados con el tema y la Norma ISO 9001:2888sconstituyen la base documental

para la investigacion y resolucién de la probleca@atie la empresa.

4.5 Metodologia de la Investigacion del Area de Maenimiento

Diagnostico de la situacion actual de los buseglyadea de mantenimiento para

conocer la problematica actual y de esta mane@mopuna solucion a las zonas afectadas.

Revision y clasificacion de la informacion rela@dia con materia de mantenimiento,

con el fin de tener una vision clara del trabajorealizar.

Busqueda de Informacién ya sea en manuales o emnétf para establecer
parametros de mantenimiento y actividades enfcashcia un correcto plan de

mantenimiento preventivo.

Entrevista al personal del area de mecanica ptanadanto de los aspectos en que
se basan, para la realizacion de actividades déemiariento y el método que utilizan para

obtener la informacion que presentan los dafios.

Seguimiento de las actividades ejecutadas en ald@eeparacion, para determinar

el tiempo promedio utilizado en actividades deaastcion.



27

Elaboracion de actividades que deben ser aplicatlasomento de ejecutar un

mantenimiento preventivo.

Elaboracion de un diagrama, causa efecto, parantiete las causas que originan la

problematica en estudio.

Disefio de control para la base de datos de la dindgamantenimiento, con la

finalidad de llevar una mejor organizacion detéasas ejecutadas.

Propuesta de un plan de mantenimiento preventiasado en las especificaciones
del fabricante y adaptado a las condiciones deajwatle mecanica de la empresa, para

prolongar la vida de los equipos y poder prestasamicio seguro y confiable.

Propuesta de los lineamientos para abordar lagdadies de naturaleza imprevista,

considerando recurso, tiempo y costo para mejaréorina de ejecutar estas tareas.

Formulacién de indicadores de mantenimiento, cofinlidad de monitorear las

actividades y procesos que se llevan a cabo ddatl® unidad de mantenimiento.

Elaboracion de formularios para la recoleccién mfermacion relacionada con el

mantenimiento.

Conformacién de la propuesta del sistema integrahentenimiento para la mejora

continua de la unidad en estudio y la empresa erergke
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4.6 Indicadores para el Control del Area de Mantemhiento

Los indicadores de mantenimiento son aquellos glizaglos correctamente ofrecen
una oportunidad de mejora continua en el desarddltos métodos y técnicas especificas
del mantenimiento.

El disefio de cada indicador debe adaptarse ailadact o proceso llevados a cabo
dentro de la gestién del mantenimiento, ya quelear indicadores errados, arrojaria
resultados equivocados y a su vez, decisionesapréan afectar las operaciones de la

unidad.

4.7 Tipo de Indicador por utilizar

Para la aplicacién de un sistema de indicadoresatgenimiento, se debe

determinar el tipo a que pertenece, ya sea deedid, eficacia, economia o calidad.

4.8 Nombre del Indicador
En relacion con las variables, actividades, tagaocesos se debe formular un

nombre adecuado, que enlace con lo que se desemnwpgvaluar.

4.9 Unidad de Medida del Indicador
El resultado de la expresion matematica se expom® cinidad de medida, ejemplo

porcentaje, valor absoluto, promedio de valoredyales, entre otros.
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4.9.1 Objetivo Estratégico del Indicador
Se especifica con la finalidad del trazado o indlicay advierte, qué se quiere

medir, evaluar o analizar.

4.9.2 Determinar Responsables

De la definicion y determinacién de los indicadores

4.9.3 Frecuencia de Medicion
Establecer cada cuanto se recomienda utilizantisadores para medir los

procesos de gestion.

4.9.4 Meta del Indicador

Es la parte concreta de los logros que la unidadegal alcanzar por medio de los

objetivos estratégicos.

4.10 Evolucioén de la Calidad

La calidad de un bien o servicio evoluciona afio &idm a lo que es hoy gestion de
la calidad, dado por diferentes personajes quecdemi su tiempo para el desarrollo del
mismo, en lo que representa las aportaciones deesutomo (Juran, M. J & Gryna, M. F.,

1995,
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(Juran, 1995) sefiala que Stewart en los afiosl@a@l primer tratado estadistico
de aplicacion a la gestion de la calidad, fueaiirior de los graficos de control, y es el padre

de la calidad.

En los afios 40 al 50: Deming y Juran participareletiesarrollo del programa de
gestion de la calidad, coincidiendo con la Il sefpuguerra mundial. Deming generaliz6 el
empleo del control estadistico del proceso y réali famosa rueda de Deming. Juran
introdujo la idea de que la calidad del productseovicio reside en la mentalizacién del
personal de la organizacion y no en la inspec@oéngllo se le considera el fundador de la

calidad total.

Durante los afios 60, se introduce la implantac@las técnicas de mantenibilidad y
fiabilidad, coincidiendo con la expansion de lacgl@nica. Ishikawa puso en marcha los
circulos de calidad en los afios 70, donde tamhiégyes movimientos asociacionistas de

consumidores para la proteccion frente a los fahtas y vendedores.

En Japon Taguchi investiga las técnicas de ingeni® la calidad, y desarrolla el

método DEE (Disefios Estadisticos de Experimentos).

En la década de los 80, Crosby propuso los 14 putgda gestion de la calidad, y
cuatro cualidades absolutas las cuales son: déinde calidad, sistema de calidad, cero
defectos, y medicion de la calidad. En los 90 sgicda con los avances en el campo de la

calidad.
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Estos grandes autores brindan herramientas fundaleempara mejorar y corregir

errores que afectan la calidad del producto. Entoualos avances “de la calidad han venido

desarrollando diferentes métodos para la mejorébsigorocesos productivos” en lo que

menciona Juran, J. M., & Gryna, F (1995).

La calidad del producto se toma en cuenta con baskas inspecciones, o que

conlleva a tomar en consideracion la siguiente tdam

Aumento de Costos = Fabricar + inspeccionar taear

Entre otras definiciones, se tienen:

4.10.1 Calidad del ProcesoFundamentado en el Control de los Procesos, ntedian
el Control Estadistico de la Calidad. Se aplicaresgbuestras representativas de lotes de

productos. Es la base de todo Sistema de Calidad.

4.10.2 Aseguramiento de la CalidadConsidera calidad como algo de lo que todos

los departamentos son responsables.

4.10.3 Gestion de la Calidad Total o Gestion Estragica de la Calidad Son las
tendencias actuales que consideran a la calidad pante integral de la estrategia global de
la empresa. El principal objetivo es que los preasidienen las necesidades con los

requisitos de los usuarios.
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La competencia que hay en el mercado es muy graomde que cuesta tener una
competencia sana. Cabe agregar, por ultimo, gda secaso de clientes que le ponen precio

a los servicios de la empresa, lo que afecta graede el manejo del capital.

4.11 Metodologia PHVA

La norma también adopta la metodologia PHVA pamgektion de los procesos, la

cual fue desarrollada por Walter Stewart y difuadidr Edwards Deming y consiste en:

4.12 Ciclo Deming o PDCA

El ciclo Deming o ciclo de mejora actia como gudaapllevar a cabo el avance
continuo y el logro en la resolucion de problemagaima sistematica y estructurada. Esta
constituido basicamente por cuatro actividadesiifitar, realizar, comprobar y actuar, las

cuales establecen ciclos continuos.

4.13 Descripcion de elementos

4.13.1 Planificar Establecer los objetivos y procesos necesarioa panseguir

resultados de acuerdo con los requisitos del elighas politicas de la organizacion.

4.13.2 Hacer Implementar los procesos

4.13.3 Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los psosey servicios

respecto a las politicas, objetivos y requisitdgesultado.
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4.13.4 Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el des@gonde los

procesos.

4.13.5 Formatos y registros: Sirven para recopilar informacion valiosa. Los
formatos registran datos y en los registros setsidas evidencias objetivas de la ejecucion
y término de actividades o trabajos, con apegs drieamientos o instrucciones descritas en

los procedimientos o instrucciones de trabajo.

4.14Significado de Norma I1SO

La Norma ISO fundada en 1985 es una federacion ialunhel organismos nacionales
de normalizacion (organismos miembros de ISO)ratajo de preparacion de las normas
internacionales, regularmente se efectla a traeélsl comités técnicos de 1SO. Cada
organismo miembro interesado en una materia pacadhse haya establecido un comité
técnico, tiene el derecho de estar representadodiclio comité. Las organizaciones
internacionales, publicas y privadas, en coordéracon ISO, también participan en el

trabajo.

4.15Norma ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 especifica los requisitaa p@ sistema de gestion de la
calidad en una organizacion. Permite demostrarapaaidad para proporcionar de forma
coherente productos y servicios que satisfaganliahte y los requisitos legales y
reglamentarios. Tiene como objetivo aumentar Igsfsation del cliente a través de la

aplicacion eficaz del sistema.

4.16 Contenido De La Norma I1SO 9001:2008

Norma Internacional 1ISO 9001:2008
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4. Sistema de gestion de la calidad

Actividades coordinadas para dirigir y controlaawmganizacion en lo relativo a la calidad.

4.1. Requisitos generales

4.2. Requisitos de la documentacion

5. Responsabilidad de la direccion

5.1. Compromiso de la direccién

5.2. Enfoque al cliente

5.3. Politica de calidad

5.4. Planificacion

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.6. Revision por la direccion

6.2. Recursos humanos

6.3. Infraestructura

6.4. Ambiente de trabajo

7.4. Compras

7.5. Produccién y prestacion del servicio

8. Medicién, analisis y mejora

8.2. Seguimiento y medicion
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8.5. Mejora

Grado alcanzado con los objetivos de calidad.

Nivel de satisfaccién o insatisfaccion de los dksn

Hallazgos y resultados obtenidos.

Bases para analizar tendencias.

Resultados de control de proceso.

Resultados de control de producto no conforme.

Acciones correctivas tomadas y su efectividad.

Desempeiio de los proveedores Habilidades y conexios del personal.

5. FODA de la Empresa.

Fortalezas

Empresa con capital propio con mas de veinte aigosstiar en el mercado de
transporte de turismo en Costa Rica. Opera conadaglde modelo recientes, cada cinco
afios renueva sus unidades. Trabaja directamentusartientes desde el exterior, no ofrece

intermediarios.

Oportunidades

La empresa ha venido trabajando por el bien de ilameny de sus clientes,
adaptandose al nuevo mercado de transporte detuyisdquiriendo lasnidades que mas

se adecuan a las necesidades de sus usuariossEnRica hay actualmente mas variedad



36

de clases de microbuses en el mercado, lo que aysatasfacer de mejor forma a los clientes,

quienes siempre estan en busca algo nuevo en lesjpecta al tipo de transporte de turismo.

Debilidades

Como debilidades es de mencionar el caso de qualdades con que dispone la
empresa para el servicio, no dan abasto en temgaitta] por o que se tiene que recurrir a
subcontratos con otras empresas. Otra de las dbatels se presenta cuando la empresa no
sabe de qué forma corregir el problema de los sutatos, lo que trae de manera continua
la interrogante de comprar 0 no mas unidades depoate. La contratacion de choferes
resalta también dentro de las debilidades, ya quesrcualquier conductor el que se puede
emplear para este tipo de negocio, pues se ocuaqersona por contratar, cumpla con
algunos requisitos, entre ellos buen chofer, gngadicencia c2, que esté capacitado para
brindar a los pasajeros un trato adecuado y consafieientemente al pais, de manera

especial, los lugares de indole turistico.

Amenazas

Dentro de las amenazas estan las altas cargatesaganuestro pais, lo cual afecta

demasiado la economia de la empresa.

Por otra parte, estan también los constantes carehiel precio de los combustibles,

gue conllevan al cambio frecuente del precio es tdrifas.

5.1 Implementacion de los Sistemas de Gestion deGalidad
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La Norma I1SO 9001:2008 menciona los elementossquiesarrollan por medio de

la estructura dada para la implementacion de lmmmisEste proceso se desarrolla por etapas:

5.1.2 DiagnésticoEs un diagnéstico de tipo cualitativo, que inwoéulos elementos
de la NormdSO 9001:2008, con el fin de valorar el manejoadieiplementacién de calidad

dentro de la empresa de servicios de transportigrideno.

Alavez, en este trabajo se pretende confrorggriacticas actuales con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2008 para determinar puntestds y débiles, asi como poder
identificar lo que hay que hacer y establecer ptaetuar el plan de accion. Se busca ademas

la formalizacion y el compromiso de la direcciomgpexpresarlo dia a dia.

5.1.3 Formacién inicial: Preparacion para el cambio e intervencion delopaisa
través de charlas, preparacion especializada eigete la calidad de acuerdo con las

necesidades de cada puesto.

5.1.3 Gestion de los proceso#dentificar, definir, controlar y mejorar los pesos

de la organizacion.

5.1.4 Documentacion de los elementos del sistentascribir lo que se hace.

5.1.5 Implantacién de los elementos del sistem&jecutar lo que se ha escrito,
requiere formacion especifica de los documentosapaelos, montaje y preparacion de los

registros que lo requieran.

5.1.6 Seguimiento y mejoramientoCon el fin de hacer que se cumpla, para asegurar

su implantacion y a la vez su continua mejoria.
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5.2 Auditorias Internas y Revisiones al Sistema d&estion de la Calidad,
Correccion y Puesta a punto: Comprobar qué se esta haciendo, evaluar su

conformidad y efectividad.

5.2.1Certificacion del Sistema de Calidadreconocimiento formal por terceras
partes, de la efectividad del sistema de calidagfdido para cumplir los objetivos

propuestos.

5.3 Indicadores de Seguimiento y Medidas de Resuttas

Los indicadores de gestién son medidas utilizadaa peterminar el éxito de un
proyecto o una organizacion. Los indicadores dédresuelen establecerse por los lideres
del proyecto u organizacién, y son posteriormetitzados de manera continua a lo largo
del ciclo de vida, para evaluar el desempefo ydesltados. Los indicadores de gestion
acostumbran estar ligados con resultados cuartttiisacomo ventas anuales o reduccion de

costos en manufactura, satisfacciéon  del cljgios, entre otros.
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5.4 CRITERIOS PARA ESTABLECER INDICADORES DE GESTIO N

Para que un indicador de gestion sea util y efectiene que cumplir con una serie
de caracteristicas, entre las que destacan lotvalgjestratégicos de la organizacion que

aseguren su correcta recopilacion y justa comparaci

5.4.1 Facil de comprender y usarcomparar sus valores entre organizaciones, y en

la misma organizacion a lo largo del tiempo.

5.4.2 Verificable, costo-efectivoque no haya que incurrir en costos excesivos para

obtenerlo.

En la definicion de los indicadores, los procedelsen ser vistos con el enfoque de
efectividad total, de forma que sean identificali@ssinsumos, resultados y clientes, para

poder determinar las mediciones de la gestién slenismos procesos

Tabla de Clasificacion de Indicadores de Seguimienty de Gestidn

Eficiencia Eficacia Efectividad

(recursos) (atributos) (impacto)

Tiempo Amabilidad Participacion
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Gastos Oportunidad Productividad
Maquina y equipo Confiabilidad Rendimiento
Mano de obra Calidad Cobertura

Tablal. Clasificacién de Indicadores de Seguimiento y dstiGe

5.4.3 Indicadores de Eficienciaestos indicadores permiten a los responsablesde
procesos evaluar su gestion frente a la optimizag&los recursos. Cuando se construye un
indicador de eficiencia debe relacionarse un nuewarso versus el nimero de unidades o

actividades realizadas, con el fin de poder evdasaservicios brindados.

5.4.4 La Eficacia:son indicadores que permiten a los responsabléssd@ocesos
evaluar la calidad de su gestion en términos dathisutos propios de los resultados. Cada
vez que se formule estos indicadores se preteedataar un atributo de los resultados del

proceso.

5.4.5Indicadores de Efectividad estos indicadores permiten a los responsables
evaluar el cumplimiento del propdsito del procesistema en estudio, es decir el impacto

que se ha logrado acorde con los objetivos propsiest

Este impacto se mide en términos de rendimientatdre lo programado, la

productividad segun su capacidad instalada, cofaeytparticipacion, entre otros aspectos.
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6.APLICACION DEL MODELO DE GESTION DE CALIDAD.
6.1 Marco Conceptual
Calidad: segun Norma I1SO 9001:2008.

Proceso:se define como conjunto de actividades mutuamegltecionadas o que

interactdan, las cuales transforman elementos tadanen resultados.
Requisito:necesidad o expectativa establecida, generalnmaptiita u obligatoria.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicasrémtes cumple con los

requisitos.

Satisfaccion del clientepercepcion del cliente sobre el grado en queasechmplido

Sus requisitos.

Politica de la calidadintenciones globales y orientacién de una orgaidparelativas

a la calidad tal como se expresan formalmentegpaltd direccion.
Objetivo de la calidad:algo ambicionado o pretendido, relacionado caralalad.

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y contadlanas alto nivel

una organizacion

Gestion de la calidadactividades coordinadas para dirigir y controlzet arganizacion

en lo relativo a la calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidaa @amplir los

requisitos.

Conformidad: cumplimiento de un requisito.
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No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Defecto:incumplimiento de un requisito asociado a un uswipto o especificado.

Plan de la calidad: documento que especifica qué procedimientos yrsesu
asociados deben aplicarse, quién debe aplicartasagdo deben aplicarse a un proyecto,

producto, proceso o contrato especifico.

Calidad: su significado tiene multiples interpretaciones,que todo dependera del
nivel de satisfaccion o conformidad del cliente &nbargo, la calidad es el resultado de un

esfuerzo arduo, se trabaja de forma eficaz parargadisfacer el deseo del consumidor.

La calidad de un producto o servicio es la per@pgue el cliente tiene del mismo.
Es una fijacibn mental del consumidor que asume ammformidad dicho producto o

servicio. (Schroeder, 2004, p.147).

Cliente: individuo, sujeto o entidad que accede a recunpsasluctos o servicios
brindados por otra. Para los negocios, el cliesteaguel individuo que mediando una
transaccion financiera adquiere un producto y/eiserde cualquier tipo. (Schroeder, 2004,

p. 39 - 43).

Gestion: son actividades coordinadas para dirigir y cdatrana organizacion.
Gestionar implica la coordinacion de todos los rees disponibles para conseguir

determinados.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo un senagooceso.
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Indicadores: se construyen con una lluvia de ideas que detiagm pensamientos
estratégicos la entidad. Deben orientar el quehdeercada uno de sus procesos y

responsabilidad de la gestion. (Juran & Gryna, 19935).

Elementos de calidadcomo conjunto de datos cumplen los parametrosidet en

la especificacion de producto y proporcionan infacin cuantitativa.

Estrategia de operacionesieestablecimientos de politicas y planes amplios par
utilizar los recursos de una empresa con el fiateyar mejor su estrategia competitiva a

largo plazo. (Schroeder, 2004, p. 22-23.)

Maquinaria: son los microbuses con que se cuenta para brildservicio de

desplazamiento de pasajeros.

Inventario: Entre estos cuentan los repuestos, herramiemta®y aquellos articulos

que son utilizados en la oficina

Costo de articulo:es el costo de comprar y producir los articuldsviduales del inventario.

Este costo generalmente Se expresa como.

Costo de ordenar el costo de ordenar pedidos esta relacionaddacadquisicion
de un grupo o lote de articulos. Incluye la meceaattayde la orden de compra, la expedicion

de los productos, los costos de transporte y Istosale adquisicion

Costo de inventarios:los costos de inventario o conservacion estagioglados con

la permanencia de articulos en inventario duranteeadido
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Costo de capital:cuando los articulos se tienen en inventarioapital invertido no
esta disponible por otros propdésitos, lo cual regméa un costo de oportunidad de pérdidas

para otro inversionista

Costo de obsolescenciadeterioro y perdida. Los costos de obsolescensieem

asignarse a los articulos con cierto grado deletuss.

Costo de inexistenciael costo de inexistencia refleja las consecuersmaadmicas

cuando se terminan los articulos almacenados.

6.2 Aplicacion del Modelo de Gestion.

Enfoque

Tipo de Enfoque

En la elaboracion de este trabajo relacionado dakineplementacion de un sistema
de calidad basado en la norma ISO 9001: 2008 sendieta que la investigacion realizada,
presenta un caracter mixto ya que se utiliz6 haeatas cualitativas en la determinacion del

diagndstico con respecto a las mejoras que haadsmiempresa de transporte de turismo.

CAPITULO V

6.3 Tipo de Investigacion segun su aplicabilidad

Se le considera una investigacion aplicada ya igae tomo objetivo el estudio de
un problema concreto, cercano y que tiene qudeserdo a una solucion, segun el nivel de

profundidad y conocimiento
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Debido a la caracteristica del problema estudi@resente investigacion es de
caracter descriptivo en lo que respecta a la regwlude los diagramas de control, la

elaboracion de un diagnéstico inicial tomando cgmeto de referencia, el ente elaborado.

Segun la amplitud con respecto al proceso de dadisadel fenomeno, se determiné

gue la investigacion es de tipo transversal deaidoe se realizé en corto periodo.
6.4 Mediciones

Se tomaron mediciones con el fin de determinavdamciones que existen entre la

materia prima que tiene la empresa.

6.5DIAGNOSTICO

Esta evaluacidn servira para determinar la bregisiente entre la situacion actual
de la empresa y los requerimientos que exige lenad609001:2008. La recoleccion de

informacion se basa en el instrumento descripteremtente en el disefio metodoldgico
Disefio de cuestionario basado en la norma ISO 2008:

Para determinar la situacion existente en relac@mlos requisitos necesarios que
solicita la Norma ISO 9001:2008 el instrumentomestigacion por utilizar, se basa en las

clausulas que componen la Norma.

A continuacion, la descripcién de la informaciorepe desea obtener al considerar

los puntos de la horma.

APARTADO OBJETIVO
4.1Requisitos Existe interés por la calidad en la prestacioneatgicos por
Generales parte de la gerencia de la empresa.
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4.2 Requisitos de |
Documentacion

La organizacidon no cuenta con politicas y objetides la
calidad bajo los cuales se desea que opere, psmtine |3
documentacion y control de sus actividades al dia.

|

\"2J

5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1 Compromiso delLa gerencia enfatiza en los empleados de la empee

la Direccién importancia que representa la satisfaccion de éasgsidade
del cliente y para ello brinda un servicio de canfa.

5.2Enfoque al La gerencia de la empresa se asegura de brindexdassitos

Cliente deseados por el cliente, con el proposito de aabsfsus
necesidades y se establecen al ofrecerles urisesegun se
Su necesidad.

5.3Politica de Dentro de la empresa si se tiene una idea de Uftecgpale

Calidad calidad

5.4Planificaciéon

Los objetivos de calidad se Irewacabo ofreciendo unidad
de transporte modernos, un ambiente de trabaja@aan el
servicio que se desea y una infraestructura petgne

5.5 Responsabilidag
Autoridad y
Comunicacion

JLa empresa dispone de una visidn y mision, no eueoh
objetivos de calidad y las actividades relacionadas la
calidad no se hallan documentadas.

5.6 Revision por lg
Direccion

considerado dicho punto de la Norma.

1 No existe un Sistema de Gestion de la Calidadgqué no es

6.0 GESTION DE RECURSOS
6.2 RecursosLa Organizacion cuenta con el personal ldoneo pr
Humanos desempeino de las actividades que afectan la caéidath

prestacion de los servicios y contribuye en la fmidn de sy
personal.

cumplimiento de sus requisitos.

6.3 Infraestructura La gerencia brinda la infraegtira necesaria en relacion gon
los recursos, asi como el equipo adecuado de drajos los
empleados necesitan para el desempefio de susrfagcio

6.4 Ambiente de La gerencia gestiona y promueve un ambiente dajoajue

trabajo permite la conformidad con los requisitos del sBovi

7.4 Compras La organizacion se interesa por varif& los productos
comprados cumplen con los requisitos establecidigaalizal
alguna evaluacion para seleccionar a sus provegdore

7.5 Produccion y La organizacion si se preocupa por proporciondrumgntos

prestacion de| para el desemperio de las actividades del persatehas de

servicio preservar los bienes que son propiedad del cliente

8.0 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.2 Seguimiento yLa Organizacion realiza un seguimiento de la infidn

Medicion relativa a la percepcion del cliente con respectog a

8.5 Mejora

Se refiere a la mejora continua pomesivo no se investigara

fod

Tabla .2. Descripcion

de la informacion al considerar cagliama.
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6.6 Registros Generales

La organizacion en este caso ho mantiene ningdgndépdocumento o registro que
presente las mejoras continuas. En lo que seedikx parte del enfoque basado en procesos,

no hay ninguna identificacion de las normas quguseren establecer.

De acuerdo con este estudio no se establecen dodéesade pruebas, y en lo que
respecta al apoyo de informacion con base en alesopersonal como administrador,
corresponde darle seguimiento a la empresa, parelamentacion de la norma ISO, no se
puedo incluir en la empresa durante el lapso ersquealizé este trabajo de administracion
de la calidad, ya que &kmpo es muy corto, por lo cual la implementacion de la Norma

tendria que realizarse una vez finalizado este trabajo.

6.6.1 Manual de Calidad

La organizacion no presenta un manual de calidad y no se aplica en los procesos,

por lo que los trabajadores tampoco tienen conocimiento del mismo.

6.6.2 Control de documento

La empresa no presenta los documentos necesarios que establece la norma.

6.6.3 Control de Registro

En cuanto al control de registro, la empresa registra documentacion sobre

documentos contables y los estados financieros.

6.7 Compromiso y Disponibilidad de la Direccién
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Compromiso de la Direccién

La empresa esté interesada en adquirir el compoorois la calidad. En este sentido
y durante el tiempo que llevo realizando este joade calidad, la administracion de la

empresa adquiere el compromiso de la acredita@da dorma ISO 9001:2008.

6.7.1 Enfoque al Cliente

En lo que respecta al cliente, la empresa esta rmongtida en brindar el mejor

servicio y el cliente expresa su satisfaccion cogue se le brinda.

6.7.2 Politica de Calidad

En cuanto a la politica de calidad la empresadagrta, pero durante el tiempo que

se realiz0 la investigacion no se aplico.

6.7.3 Objetivo de la Calidad

Basicamente el objetivo de calidad en la empreslgsar que el cliente quede
satisfecho por los servicios. Y lo respalda coradiguisicion de unidades modernas de

transporte de pasajeros.

6.7.4 Planificacion

En términos generales la empresa cuenta con wmsisie planificacion en lo que

respecta a planillas, orden de servicios como agtnes y reservas.

6.8 Responsabilidad de la Direccion

La direccion se encuentra comprometida con el dirfgw por parte de la

administracion, en lo que respecta a medicionj€i8d1 mejora de los servicios.
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GESTION DE LOS

RECURSOS

6.2 Generalidades de31 | Participacion del El personal estd dispuesto| a

los Recursos Personal participar en la capacitacion e
la implementacion de Ia
calidad.

6.3 Infraestructura 37| Enfoque basado en| Bstado actual de la empresa|no

procesos es aceptable para la acreditacjon

de la Norma.

6.4 Ambiente de 38 | Participacion delEl ambiente de trabajo es

Trabajo personal estable 'y cuenta cgn

condiciones para la realizacion
de este cometido.

REALIZACION DE
LOS PROCESOS \

SERVICIOS

7.4.1 Compras 71| Enfoque basado en|Ids se cumplen criterios sobye
procesos los proveedores

7.4.2 Informacion de 75 | Enfoque basado en lp&l proceso de compra describe

las compras procesos la informacion de que trata

7.4.3 Verificacion de 77 | Enfoque basado en lpga empresa es exigente con |os

los  productos procesos productos adquiridos.

servicios adquiridos
7.5 Produccion y 83 | Enfoque hacia el clienteLa empresa toma medidas para

prestacion del servicip brindar el mejor servicio al
cliente.

8 Medicion Andlisis Y

mejora

8.2 Seguimiento Mejora Continua No se toma en cuenta la mejora

medicion continua.

8.5 Mejora Mejora continua No se toma en cuenta g0

momento.

Tabla .3. Gestion de los recursos.
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6.9 Diagrama de Causa y Efecto de la Empresa.

Se conoce también como diagrama de Ishikawa sdameal Dr. Kaoru Ishikawa, 1943.

Cliente Mano de Obra Empresa
Compromiso con SGC
Conocimiento Cumplir con
motivacion obligaciones
—_— del estado
. <
Puntualidad
Transport Precio Fatiga. de Trato al
moderno manejo )
pasajero
—_—>
Coordinacid Competencia
» \ SE— oordinacion
—_—> ¢
N dreas de trabajo
o fidelidad ~ Responsabilidad Conduccion D
Servicio de autobus
_
<
——

Servicio de la

Mantenimiento
preventivo

>

Empresa.

Condiciones

de trabajo
Herramientas

Vida Util
Renovacion <
Cortay larga <Arisdetrabajo
distancia
Proveedores

Magquinaria

Medio Ambiente
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6.10 Diagrama de Pareto.

El Diagrama de Pareto, es una herramienta téceiedtal reconocimiento en el area
de la Calidad. Se utiliza para priorizar las caugas|o generan, lo cual permite un mejor
planteamiento de soluciones y mejoras, concentsindan los focos que presentan mayor
problematica, es decir, permite establecer el cutsoaccibn mas benéfico para la

organizacién o el ente evaluador.

6.10.1 Procedimiento para la Evaluacién del Diagraende Pareto

Definir la situacion por analizar.

Relacionar todos los factores por considerar.

Se define el periodo de tiempo considerado paaaaisis.

Se recopila la informacion de cada uno de lo®fasty se descargan los datos en una
hoja de recoleccidn de informacion.

Se ordenan los factores de acuerdo con su fre@gresentandolos de mayor a
menor.

Se obtiene el porcentaje que representa cadaeulaa dausas y se ordena de mayor
a menor grado de frecuencia.

Se obtienen los porcentajes acumulados.

Se elabora una representacion grafica de barmadosodatos como se indica a
continuacion: en el eje vertical izquierdo se iadet frecuencia de ocurrencia de las causas.
En el eje horizontal se ubican las causas, ordendgeanayor a menor por su frecuencia de

ocurrencia. En el eje vertical derecho se trazaesoala del 0% al 100%.
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Se traza una grafica representando el porcentajmwdado de cada factor, con
referencia al eje derecho.
Los datos de identificacidon se resattamna grafica.

Se analizan los resultados.

Tabla de Datos

CAUSAS

FRECUENCIA

ACUMULADO

PORCENTAJE

80 - 20

Capital Invertida

3

21.4%

21.4%

80%

Personal
(choferes) 3 42.9% 21.4% 80%
Clientes 3 64.3% 21.4% 80%
Valor del
Servicio 2 78.6% 14.3% 80%
Competencia 2 92.9% 14.3% 20%
Mantenimiento | 1 100.0% 7.1% 20%
Total 14
Tabla 4. Causas y sus porcentajes.
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Pareto Chart of Causas
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12
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= ° a0 &
4
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2
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Causas ) o .
& S & & &
& & 0 & & §
N () o 2 & S
& & K N QO
» \s <& < (2
XD » o o &
& © ¢ S N
& Q}c,° G
Frecuencia 3 3 3 2 2 1
Percent 21,4 21,4 21,4 14,3 14,3 71
Cum % 21,4 42,9 64,3 78,6 92,9 100,0

Graficol. Grafico de Pareto.

Como se muestra en el grafico anterior, las paxeslas que hay prestar atencion

son las siguientes:

Capital Invertido: se debe de utilizar con un manejo administratigbn@o, no se debe
invertir por invertir, sino saber cuando se esifjeable la inversion. La empresa debe de

tener un remanente constante para casos imprevistos

Clientes: en los clientes se da un hecho interesante, npstepermanecen como tal, por lo
gue hay que estar en una busqueda continua, ntdbzaedios tecnoldgicos como el internet,
redes sociales, entre otros. la empresa debe neanberena relacion con ellos, para

asegurarse su fidelidad y brindarle un serviciondgpt
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Aparte de lo econdmico, hay que ubicarse tambiéel &rgar cliente, de que lo que

busca, y pensar que desea cambio.

Personal: en cuanto al personal los choferes de turismo amauna diferencia con los
llamados choferes de ruta que tienen como partidal conducir en un recorrido fijo, y se
les hace algo dificil adecuarse a manejar en tarisalemas de los conocimientos que deben

tener.

Por ello, el reclutamiento o blsqueda de un chadeturismo, para que reemplace
una vacante es algo dificil, situacién que lleva proteccion de los ya contratados por la

empresa. Estas y otras razones hacen que la motivacpersonal con que se cuenta, sea

constante.
Titulo del grafico
B Frecuencia

3.5 100%
3 90%
80%

2.5 70%
) 60%
50%

1.5 40%
1 30%
20%

0.5 10%

0 0%

Personal... Valor del... Mantenimiento
Capital... Clientes Competencia

Gréfico. 2. Resultados obtenidos del trabajo radtiz indicando la propuesta elaborada para
la mejora de la gestidn en la unidad de mantenimiga la empresa.

6.11 Diagrama de Flujo.



Chofer realiza

reporte.

55

Operaciones

toma el reporte

La unidad es llevada al area de

mecanica

Si se

repara El mecdnico revisa

la falla

Se prepara

el equipo

Tiempo de

Se inspecciona

la reparacion

Se Se

prueba la documenta la



56

CAPITULO VI

6.12 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

El siguiente capitulo se detalla los resultadosmitdbs del trabajo realizado,
indicando la propuesta elaborada para la mejota daidad de Mantenimiento de la
empresa.

6.12.1 Mantenimiento Correctivo.

Este tipo de mantenimiento se lleva a cabo al emdonde presentarse una falla de
manera imprevista, o también se puede realizardouae programan paradas para realizar
cambio en algunas piezas que ya han cumplido suddduncionamiento. Al programar las
paradas de las unidades para realizarles el mam&no de rutina, se pueden disminuir las
fallas inesperadas, dado que se abordan anteedrigedan. Este tiempo de parada se debe

de aprovechar al maximo, ya que el sobretiempo atanes costos.

Llevar una relacién de actividades correctivastaam los formularios propuestos
como en los registros digitales elaborados es ale igrportancia, dado que, si se completan
adecuadamente y con informacién certera, se patit@nminar futuras fallas e implementar
los indicadores de mantenimiento disefiados en ipgestigacion, para poder medir la
eficiencia y/o eficacia de la gestion.

Es de resaltar que, de los registros y formulagosbtendra la informacion requerida

para la aplicacion e implementacion de los indicaslo
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El modelo de registro de actividades correctivasgestra en la tabla. 5, es un disefio
sencillo, elaborado en hojas de calculo, dondenstaa las tareas correspondientes a cada

unidad. El control se lleva unicamente de formadtalig

6.13Formulario del Mantenimiento Correctivo

Este formulario permite recolectar la informaciée dquellas acciones que se
consideran correctivas y no entran dentro de laadaa programadas por la unidad de
mantenimiento, el cual al ser utilizado y completakk forma correcta. Proporciona un
control de los mantenimientos correctivos ejeclsaddemas da a conocer los tiempos de
duracién en los servicios, los repuestos utilizadbpersonal involucrado entre otros, datos
basicos que son de utilidad para aplicar los imtioces de mantenimiento propuestos y que

se describen mas adelante.

Los formularios son documentos impresos que seoampletados a mano, por el
personal que labora en el area de taller, dadoeguahi donde se realizan las diversas
actividades de mantenimiento. La informacion stata a través de los formularios, debe
ser la mas exacta posible, ya que sera a pargilaleque se tomen los datos para futuros
estudios. El formulario es disefiado para ser ugadel area de mecanica de la empresa,
adaptado al sistema de trabajo y contiene la irdordm requerida, para la aplicacion de los

indicadores. Se elaboré de manera sencilla, féodrdender y llenar.
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Number de la Empresa Formulario de Mantenimiento para unidades de transporte.

Conductor|Fecha de Reporte|  Falla Mecanica| Unidad Marca Tipo de Repuesto Mecanico | Reparacidn Final.

Tabla.5. Formulario para unidades de mantenimiento.

6.13.1Procedimiento del Mantenimiento Correctivo.

Las actividades realizadas en la Géaatee Operaciones, para elaborar los pasos poirsegu
al momento de detectar una falla que no sea pregtanse basan en describir las caracteristicas de
la parte afectada.

Se elabora un diagrama de flujo que permita raal&mactividades de mantenimiento de
manera organizada, con la finalidad de reducititmapos de ejecucién y los costos asociados.

En este procedimiento interacttan el chofer, elémieo y el gerente que supervisa lo realizado.

Responsable Orden | Descripcion de actividades en taller

Chofer 1 Informa de falla mecénica en alguno déilaas y realiza
el reporte.

Operaciones 2 Recibe queja del chofer de la urygadcede a elaborar el

reporte de falla para entregarlo a la unidad | de
mantenimiento.
Mecanico 3 Recibe el reporte de fallas, asignaopeisie acuerdo con |a
falla presentada y envia la unidad al &rea de d&tgo para
gue sea inspeccionada.
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Mecanico 4 Revisa la unidad detalladamente, enfiase en la parte
sefalada por el operador, para luego determimaaknente
es una falla.

Mecanico 5 Hace el reporte a la gerencia.

Gerencia 6 Ordena la reparacion de la unidad.

Mecanico 7 Ejecuta la actividad de mantenimieiat@ peparar, con
maquinaria y repuestos necesarios. Luego informa a
operaciones que ya finalizo la reparacion.

Operaciones 8 Se cierra el reporte de fallo imtloael tiempo que la
unidad estuvo fuera de servicio y las actividades g
realizaron.

Mecanico 9 Realiza la prueba mecanica del aredsafec

Gerencia 10 Supervisa el trabajo realizado.

Gerencia 11 Da la orden de retiro de la unidad.

Chofer 12 Retira, limpia y sigue con el rol de &jab

Tabla.6. Descripcion de actividades en taller

Formulario Mantenimiento Correctivo

Number de la Empresa Formulario de Registro Histdrico de unidades de transporte.

Reporte de falla Fecha Tipo de Trabajo /Acciones Realizadas Responsable de trabajo | Duracién de trabajo|Observaciones

Tabla.7. Formulario de Registro de unidades de trabajo.

6.14 Registro Histérico de las Unidades.

Este disefio permite registrar las actividade mantenimiento, enfocando la relacion

de las reparaciones, las actividades preventivdasdenidades de transporte de la empresa,
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los tipos de fallas, el sistema afectado, entr@sotios datos permiten conocer el
funcionamiento de cada unidad, de igual maneracsnel tiempo promedio de cuando
cambiar algun repuesto o pieza que por desgasétetiato ha cumplido con la vida util.
Puede mostrar, ademas, cuales desperfectos mexd@cepiten o si hay reparaciones
frecuentes debido a la misma causa.

El historial de falla contiene informacitah como, la fecha en que dio la falla y cierre
de la misma, el personal involucrado en las tareatizadas, el tiempo de inicio y
finalizacion de cada actividad ejecutada. Todo estoel objeto de optimizar el proceso y
determinar tiempo entre fallas, tiempo en que estugra de servicio la unidad, entre otros.
Informacion que sera de vital importancia dadoégta es la que se utilizara en la aplicacion

del sistema de indicadores. Se expone a continuacio

Nombre: Registro historico de las unidades

Departamento o Gerencia:Departamento de Operaciones / Area de mecanica.
Numero de la Unidad: Se coloca el numero de placa de la unidad quemptesa falla.
Hora de Inicio: Sefala la hora de inicio de la actividad.

Fecha de la falla mecanicaSe escribe la fecha en la cual la unidad predariadla.
Actividad Realizada: Descripcion de los trabajos mecéanicos realizados.
Acciones EjecutadasDetalla paso a paso cada reparacion.

Personal ResponsableNombre del personal encargado de llevar a cabackagdades de

mantenimiento.
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Tiempo Total: Ubica el tiempo que se tomo para realizar la tareeanica.

Observacion: Indica anotaciones de importancia de situaciateservadas o que son

necesarias para darle seguimiento.

6.15 Sistemas que Conforman las Unidades

La elaboracién de sistemas para las unidades measignar las actividades a cada
una de ellas, facilitando de esta manera la proggaim y organizacion de las actividades
para la gestion del mantenimiento.

La separacion de las actividades por sistema phigessos beneficios, uno de ellos
es detectar las fallas que ya ocurrieron de foépala, para realizar estudios de mejora. Otra
ventaja seria la de conocer cual de los sistenmrergenayor costo en un periodo de tiempo
especifico.

Cada sistema posee subsistemas, puede ser unos %&r le da este nombre a cada
una de las piezas o repuestos que conforman ahgsinotriz, por eso la especificaciéon
detallada de cada subsistema puede ser muy comyaejmie se necesitaria de los mapas o
planos de despiece de toda la unidad, informaai@neg dificil de conseguir.

El disefio de los sistemas que conforman las uniladeelabor6 con la informacion
extraida del personal que trabaja en el area démuecde la empresa, y se muestra a

continuacion:

Sistema Motor
Es el conjunto de elementos mecanicos que tranafl@energia calorifica contenida

en el combustible, en energia mecéanica para obtisptazamiento del vehiculo.
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Sistema de Caja de Velocidad
Se encuentra ubicado entre el embrague y la barteadsmisién. Al desplazarse,

genera potencia al motor y cambia de fuerza o iddda@plicada en las ruedas del automotor.

Tren delantero
Conformado por el eje delantero y todos los eleosenécesarios para dar direccion

al vehiculo.

Sistema de Transmision

Conjunto de elementos que transmiten el movimigatoa las ruedas.

Frenos

Es una fuerza que se genera a la velocidad detwehdeteniéndolo por completo
hasta su inmovilizacion, segun se requiera.
Suspension

Conjunto de elementos que permiten la suspensibrawtebus. Son las partes

correspondientes al sistema de neumatico o botsageal

Sistema Eléctrico
Comprende la energia eléctrica dada a través deilogitos de alumbrado y

sefalizacion, y otras partes del automotor. Colben comodidad y seguridad.
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Aire Acondicionado

Mantiene la temperatura adecuada dentro del sa@@asiajeros. Proporciona comodidad y

confort.

El ChasisLa mayoria de los sistemas se ubican en él. Hatafprma del automotor.

Carroceria Es la estructura y parte visual de los autobuses.

6.16 Codificaciéon de Fallas.

Consiste en identificar mediante siglas y nimeaisddllas que presenta una unidad,
tanto por sistema como por subsistema, esto ciimalédad de ofrecer un sistema légico de
los desperfectos. Cada sistema debe tomar un sindibédo para asi diferenciarlo de las
demds, por lo tanto, debe ser facil de entendecgnocer.

La propuesta de este sistema de codificacion eaglabios aspectos, como lo son: el

tipo de unidad, el sistema, subsistema y un numero.

6.16.1 Tipo de Unidad:

La codificacion de la falla debe llevar en primegdr las iniciales de unidad que
presento la averia. En este caso, la flota est@rnada por tres tipos de vehiculos, Coaster,

Hiace y autobus Irizar, entonces las dos primetaad seran las iniciales para estos nombres.

Cantidad de Pax TIPO DE UNIDAD SIGLAS

30 COASTER CO
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15 HIACE HI

52 IRIZAR IR

Sistema Afectado:
Como se evidencid, tenemos diez sistemas defingsiosste caso las siglas deben ser

estructuradas de modo que no se repita el ordentoosistema.

Area de

SISTEMA SIGLAS
Unidad
1 MOTOR MO
2 CAJA DE VELOCIDADES Y]
3 TREN DELANTERO D
4 TRANSMISION TR
5 FRENOS FR
6 SUSPENSION S
7 SISTEMA ELECTRICO SEL
8 AIRE ACONDICIONADO AC
9 CHASIS CH
10 CARROCERIA CA

6.16.2 Subsistema Afectado
Al igual que la nomenclatura de los sistemas, edthen ser disefiados de manera

gue subsistemas distintos no tengan siglas iguald#erencia es que estos son demasiados
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y no se pueden especificar uno por uno. En elangeicuadro se muestran algunos ejemplos

de subsistemas y las siglas asignadas:

RENGLON | SISTEMA SUBSISTEMAS SIGLAS

1 MOTOR FAJAS FA

2 CAJA DE VELOCIDADES CHLUTC CH

3 TREN DELANTERO PASADORES PAS

4 TRANSMISION BARRA BT

. ERENOS FIBRAS TRASERAS D
DELANTERAS

6 SUSPENSION VALVULA AIRE VA

7 SISTEMA ELECTRICO LUCES SEL

8 AIRE ACONDICIONADO COMPRESOR DE A/A CAC

9 CHASIS SUSPENCION SUSP

10 CARROCERIA PINTURA PINT

Las siglas para la codificacion de los subsisteamoadeben superar los cuatro digitos.
Se establecen de manera distinta y en el caso gederse, diferenciarlos con el digito

numeérico.
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6.16.3 Estructura de la Codificacion de Fallas

El disefio de esta propuesta se estructura deuastg forma: en primer lugar, se
colocan las iniciales del modelo de la unidad yguion, el sistema afectado seguido del

subsistema y un guion para separarlo del siguigtm, en Ultimo lugar sera nimeros.

ESTRUCTURA DE CODIFICACION EJEMPLO

CO - MOFAAB MO-FAAB-1

Como se puede visualizar en la tabla, la estrugtejamplo seria: la falla se presenta
en una unidad modelo Coaster. El sistema afectadtelemotor, mas especificamente lo
averiado son las fajas, y el digito uno, represehtaimero de la pieza dafiada, en este caso

fajas del abanico.

6.17 Mantenimiento Preventivo

Frecuencia, Tipos y Actividades de MantenimientevEntivo.

La frecuencia de mantenimiento fue seleccionadairseagcomendaciones del
fabricante y sugerencia del personal que labotaseinstalaciones realizando y planificando
las actividades de mantenimiento. Para ejecutanamenimiento preventivo optimo, las

actividades preventivas se clasificaran en cugios tde rutinas.
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6.18 Mantenimiento de Rutina A

Este tipo de mantenimiento fue obtenido del mardell fabricante y segun
recomendaciones del mismo, las actividades queebendrealizar en este, deben ser
ejecutadas por los operadores, antes de que eld@lsbmience con sus funciones normales.

Las frecuencias para la realizacion de estas sasem diarias y se basan

principalmente en revision e inspeccion.

Rutina de Mantenimiento A.
Consiste en verificar diariamente, antes de haserdnar el motor:
Nivel de aceite del motor.
Nivel de aceite de direccion.
Nivel del liquido refrigerante.
Estado e inflado de los neumaticos.
Verificar fugas en general (agua, aceite, liqguiloasmbustible).
lluminacién del vehiculo, luces de direccion y tiezfrenos.
Revisar el motor cada mafnana, antes de realizeemcio para corroborar:
Los niveles de aceite.
Combustible.
Presion de las llantas.
Documentos del vehiculo.

Agua del radiador.
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Escobillas.
Micréfono.

Examinar periédicamente, por o menos una vezsansana:

Fajas del radiador y aire acondicionado.

Liquido de frenos en el nivel requerido.

Presién y desgaste de las llantas, y llanta desstpu
Revision del salon de pasajeros, asientos y cines.o
Verificar las cruces de la barra de transmision.
Estado de las baterias.

Limpieza interna y externa del bus, aunque sedargamente.

6.19 Rutina de Mantenimiento B.

Las actividades de este mantenimiento deben serawas por personal calificado,
en este caso, por los mecanicos adscritos a ladidiel mantenimiento.

La frecuencia de estas actividades se obtuvo der@mcon la codificacion descrita
en el manual del fabricante y segun sugerencipatsbnal de la Unidad de Mantenimiento.
De acuerdo con las caracteristicas del servicist@ie, estas tareas deben ejecutarse con una
frecuencia mensual.

Para la obtencion del intervalo de frecuencia pata mantenimiento, se
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entrevistd al personal de la unidad encargadaeteitgyr las actividades de reparacion, con
la siguiente interrogante, ¢,cudl cree usted qua kefrecuencia apropiada para realizar las

actividades de mantenimiento?

Revision de Mantenimiento Preventivo

35
30

30
25 22
20
15

10

25% 25% 50%

Dias

B Revicion M personal mColumnal

Gréfico.2. Revision de mantenimiento preventivo.

En el grafico anterior se observa, que edqeal concuerda en realizar las actividades de
rutina B cada 30 dias. Segun lo obtenido en laestauel 50% de los encuestados, apoya
esta frecuencia de servicio.

Por otra parte, tan solo un 25% asegura que samigniente realizar estas tareas en
un tiempo de 20 dias. Caso contrario, es lo quegm® la otra porcion de entrevistados, los
cuales sugieren que los intervalos de tiempo dieeeacada 40 dias, esto representa un 25%
de nuestra poblacién encuestada.

6.20 Actividades de Mantenimiento de Rutina

Para el mantenimiento de rutina se deben de reddigaiguientes actividades:
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Cambiar filtro del aceite del motor.

Cambiar el aceite del motor.

Cambiar filtro de diésel.

Cambiar filtro del aire, o limpiarlo, asi como tagbrevisar:

El nivel de aceite de la caja.

El nivel de aceite de Transmision.

El estado de las barras de transmision (cruces).

Inspeccidn y ajuste de frenos delanteros y traseros

Freno de motor.

Revisar raches de frenos.

Comprobar juego en los terminales de direccion.

Verificar suspension delantera y trasera.

Barras tensoras.

Revisar estado del sistema de cambio de velocidades
Comprobar juegos y desgaste de las crucetas y mauwugsplazable.
Revisar cableado, descartar puntos de roce, reapeeminales.
Examinar motor de arranque.

Inspeccionar el alternador.

Lavado del motor, casco interno y externo.

Verificar las baterias.

Comprobar el funcionamiento del sistema de embrague
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El tipo de Aceite que se utiliza para el motor edédico 15w40 y la clase de aceite
gue se utiliza en los diferenciales y caja espm die aceite de mayor espesor que el que se
utiliza en el motor, dado el tipo de friccion queeyten la transmision.

El tamafio o la medida de llantas es 700 R por &flidkes para caminos de lastre y

pavimento.

Se lubrica con grasa:

El sistema de transmision (cruces, brazos de dinakcc
Los pasadores del tren delantero.

El sistema de frenos delantero y trasero.

El sistema de carroceria (bisagras, ventanaspg.ptr
Cruces de barras de transmision.

Ademas, controlar la existencia de fugas en:

El sistema de enfriamiento del motor (mangueras).
Las tuberias del motor y liquido de freno.

Las tuberias de combustible.

Las tuberias de aceite hidraulico.

Las tuberias de aire comprimido.

Motor en general.

La direccion hidraulica (aceite).

El sistema de admisién y escape.

La transmision (aceite).

Caja de velocidades (aceite).
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6.21 Manipulaciéon de desechos del Area Mecéanica

Los aceites en desecho, son depositados en bgaiiavenderlos luego como
aceite quemado.

Los filtros de aceite y de combustible primero depositados en un barril para que
sequen y luego se depositan como chatarra, eniplegte desecho de metal.

Las piezas de metal que son sustituidas por piezegas, son depositadas como
chatarra en el area de material de desecho pavarsdidas.

Las llantas usadas luego de reemplazarlas, seitleposse entregan en el lugar de

compra.

6.22 Propuesta de Mantenimiento Preventivo.

La propuesta de mantenimiento preventivo asunpragldsito de plasmar toda la
informacion de las actividades realizadas, en le ggspecta a tiempos de ejecucion,

responsables, entre otros.

El formulario planteado para recoger este tiponfierinacion, sera utilizado por el
personal encargado de supervisar las actividadektalter. En este caso la responsabilidad
recae en el mecanico de taller, como encargadaydarw anotar los pasos necesarios para

realizar con éxito las actividades de mantenimiento

Con la aplicacion correcta del formulario propuestopodra conocer realmente el

tiempo que se utiliza para llevar a cabo los mamtemtos preventivos, dado que se debe
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colocar en cada actividad la hora de inicio y fedion. Lo cual a su vez permitira realizar
estudios mas exactos y confiables, permitiendostie rmodo la optimizacion continua del

mantenimiento.

6.23 Procedimientos para la Ejecucion del Manteninento Preventiva

Para llevar a cabo la organizacion de las actdéd de la unidad de mantenimiento
y lograr optimizar los procesos, es necesario intptaos procedimientos propuestos. Los
mismos se elaboraron de acuerdo con las instakxipal personal que labora en la Gerencia
de Operaciones. Cada paso permitira realizar lagdedes de manera adecuada, enfocado
principalmente al tiempo, que se considera faceoinaportancia, dado que cada minuto

perdido es lapso que se deja de producir.

Cabe agregar que cada paso esta estrechamentedigaue sigue y al anterior. Por
lo que al omitir cualquiera de ellos, no se logrdai eficiencia que se desea lograr. Ante lo
expuesto, el disefio estd cuidadosamente estruoturad la finalidad de ejecutarlo en el

menor tiempo y con los recursos que la empresapose
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Responsable Orden| Descripcion de la actividad

Prepara el programa o plan de mantenimiento
Area de Mecanica 1

preventivo con todas las actividades por realizar.

Elabora la orden para la ejecucién de |las
Mecénico 2 actividades la cual se entrega al jefe |de

mantenimiento.

Ordena y programa el trabajo para realizarlo en el
Gerencia 3

menor tiempo posible.

Ordena y programa el trabajo para distribuirloade |
Operaciones 4

manera mas viable.
Mecanicos 5 Ejecuta el trabajo segun lo planificado
Gerencia 6 Supervisa el trabajo ejecutado.

Registra todas las actividades en la planilla] de
Operaciones 7 mantenimiento preventivo e informa al mecanicp la

finalizacion de las tareas.

Supervisa el trabajo para asegurar que todas las
Gerencia 8

actividades se cumplieron a cabalidad.
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Recibe planilla de mantenimiento preventivg y
Operaciones 9 registra la informacion en la historia de cada
unidad.
En el caso de necesitar materiales e insumosara |
Mecanico 10 ejecucion de las actividades elabora la lista de
materiales y se adquieren.
Mecanico 11 Ejecuta el trabajo segun lo planificado
Gerencia 12 Supervisa el trabajo realizado.

Tabla.6. Ejecucion de mantenimiento preventivo.

6.24 Cronograma para el Mantenimiento Preventivo.

La ejecucion de las actividades preventivas debglanificada segun lo planteado

anteriormente. Cada actividad se debe de programarcurar que se realicen los servicios

en el tiempo pautado, dado que de esa manerarsdadagficiencia de la gestion de la unidad

de mantenimiento.

El cronograma de mantenimiento preventivo se dissfgiin lo sugerido por el

personal. En él se muestran cada una de las usidd&a empresa, se detalla el tipo de

servicio por realizar, la fecha programada, jurda ta fecha real en la que se aplico el

mantenimiento. Ademas, cuenta con una programaeitamun lapso de un afo. Es de notar

que los dias domingos no se labora en la empeesa por la cual, esos dias estan excluidos

del cronograma propuesto.
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El tiempo estimado para la ejecucion de los sarsies de aproximadamente 7 horas
de trabajo, siempre y cuando lo ejecute un mecayiom ayudante de mecanica. Esta
estimacion se dedujo de estudios y entrevistastnocturadas al personal de mantenimiento,
estimando el tiempo aproximado en realizar cadsidatl que conforma el servicio, luego,

se efectué una sumatoria de los tiempos que prpgproximadamente 7 horas.

Una unidad no debe superar el dia en mantenimeteentivo, dado que genera
pérdidas y descontrol en la programacion, de aggiisg estimo un dia para la ejecucién de

las actividades.

Este disefio de cronograma propone que se realcargenimiento preventivo a dos
unidades por dia, dado que en un mes solo se cc@mi26 dias efectivos para ejecutar las

tareas y son cinco unidades.

6.25 Actividades de Mantenimiento Preventivo Agrupdas por Sistemas

Estas son una serie de actividades extraidassdditersos servicios donde relaciona los
dias aproximados para ejecutar el mantenimientosykilometros establecidos por el
fabricante, pardmetros que se obtuvieron del mateldbbricante, y es lo que realmente se

debe de efectuar. Se muestra la relacion de lagdactes, kilbmetros y dias aproximados.
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Como se menciono anteriormente, la empresa lles@angérol de mantenimiento preventivo
por kilbmetro en las unidades, lo que se detalllgrarte de la descripcién de cada una de

las rutinas de mantenimiento.

6.26 Sistema de Indicadores para la Unidad de Marméemiento

La implementacion de un sistema de indicadores lpasaidad de mantenimiento
proporciona diversos beneficios, tales como el tooed de los procesos, ya que, para lograr
un mejoramiento continuo, este es posible, si G@nah un seguimiento a cada parte del
proceso. Estas herramientas de medicion permiteolocoportunidades de mejora, sino el

implementar acciones necesarias para lograr eliabjgel mantenimiento.

La propuesta de indices para el monitoreo o seguimide las actividades de

sostenimiento se detalla a continuacion:

Eficiencia en la ejecucién de los programas de emamiento.

6.26.1 Expresion Conceptual:este indicador demuestra la eficiencia en el
cumplimiento de los planes de mantenimiento potepdel personal encargado. En él se
correlacionan las actividades programadas y lagigdas. Acciones programadas incluye

mantenimiento mayor y menor.

Expresion Matemética



78

Total de acciones de mantenimiento realizadas .

EAM= . — X
Total de acciones de mantenimiento programadas

6.26.2 Tipo de Indicador:este indicador es un indice de eficiencia y madeficacia de

las diversas actividades de la unidad de mantentmie

6.26.3 Unidad de medidalos resultados obtenidos de |la ecuacién matemseicm

expresados en porcentaje (%).
6.26.4 Objetivo Estratégico:con este indicador se logra monitorear de maresailia, el
porcentaje de actividades de mantenimiento, yawgeeario, preventivo o programado,

asociado al periodo determinado.

Rango de desempefio.

Rango Valores Color

Bajo 100,00 — 80,01%

Control Q
Fuera de Control 80,00 — 65,00%

(No Critico) O
Fuera de Control Menor a 65,00%

(Critico) ‘

6.26.5 Frecuencia de Seguimientase realizar4 un reporte en Excel del costo da cad

actividad de mantenimiento correctivo, y el indimadebe ser analizado cada 3 meses.
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6.26.6 Meta del Indicador:este indice es empleado para lograr detectargmas en el

personal y las actividades realizadas por ellas,etdin de aplicar las acciones necesarias.

6.27 indice de Confiabilidad

6.27.1 Expresion Conceptualeste indicador demuestra la probabilidad o praporen que
el equipo puede desempefiar sus operaciones de &ol®eaada, sin presentar ningun tipo

de falla, en condiciones de trabajo especificasipdapso determinado.

Expresion Matematica

Y. Tiempo fuera de servicio
TPPR=——
Numero total de Fallas

6.27.2 Tipo de Indicador:pertenece a la categoria de eficiencia, dado gde eh correcto

desempenio de las unidades.

6.27.3Unidad de MedidaEl indice sera expresado en porcentaje (%).

6.27.40Dbjetivo Estratégico Establecer la confiabilidad de las unidades amerwto de

realizar sus funciones.



6.28 Rangos de Desempefio

Rango Valores Color
Bajo 100,00 — 70,01%
Control

Fuera de Control

(No Critico)

70,00 - 50,00%

Fuera de Control

(Critico)

Menor a 50,00%

® O @

Tabla.7. Rangos de desempefio.

6.28.1 Frecuencia de Seguimient@l indicador debe ser analizado cada 3 meses.

6.28.2 Meta del Indicador: determinar con el tiempo calculado si este, setigram
constante entre las fallas, ha ido aumentandoroigiisrendo, en un tiempo determinado, lo
que precisara el nivel de confiabilidad del equgvaluado y estar confiados en que las

unidades podran prestar el servicio de maneraaegur

6.29 indice de Mantenibilidad

6.29.1Expresién Conceptualeste indicador sefiala la probabilidad o propored que el
equipo puede ser reparado dentro de un tiempolesiéd (preferiblemente experiencia del

personal y especificaciones técnico-operativas edglipo, reflejadas en el Manual de

Operacion).
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Expresion Matemética:

Tiempo Total =), Tiempo Fuera de Servicio
TPEF= -
Numero total de Fallas

Tipo de Indicador: este indicador en un indice de eficiencia.

Unidad de Medida: los resultados seran analizados en porcentaje (%).

Obijetivo Estratégico: determinar la probabilidad de que el equipo psedeeparado dentro

de un tiempo especifico.

Rango Valores Color
Bajo 100,00 — 70,01%
Control

Fuera de Control

(No Critico)

70,00 — 50,00%

Fuera de Control

(Critico)

Menor a 50,00%

® O @

Tabla.8. Rangos de desempefio.

Frecuencia de Seguimientose realizara un reporte en Excel del costo de aetilddad de

mantenimiento correctivo, y el indicador debe s&liaado cada 3 meses.
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Meta del Indicador: con el tiempo calculado se lograra determinakt&mmpo para reparar
el equipo se mantiene constante, ha ido aumentardisminuyendo, en un determinado
tiempo, lo que dispondra el nivel de mantenibiliddel equipo evaluado y asi poder

programar con base en esos resultados.

6.30 indice de Disponibilidad

Expresion Conceptual: este indicador muestra la capacidad del equipa pEalizar una
funcién requerida bajo condiciones especificas, iteimlo que los recursos externos
requeridos son suministrados. La disponibilidacetagciona directamente con la proporcién

equivalente existente entre la mantenibilidad gdafiabilidad.

Expresion Matemética:

Tiempo promedio entre fallas
D=— . . . x100%
Tiempo promedio entre fallas + Tiempo promedio para reparar

Tipo de Indicador: este tipo de indicador al igual que el de manikaéan y confiabilidad

pertenece a al grupo de los que miden la eficiencia

Unidad de Medida: se expresa en porcentaje (%).

Objetivo Estratégico: determinar la capacidad de funcién de un equipm dendiciones y

tiempo determinado.
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Rango Valores Color

Bajo 100,00 - 90,01%

Control \‘)
Fuera de Control 90,00 — 85,00%

(No Critico) O
Fuera de Control Menor a 85,00%

(Critico) ‘

Tabla.9. Rangos de Desempeiio.

Frecuencia de Seguimientose realizara un reporte en Excel del costo de aetilddad de

mantenimiento correctivo, y el indicador debe s&liaado cada 3 meses.

6.31 Meta de Indicador: con este indicador se logrard monitorear si laciéh entre
mantenibilidad y confiabilidad es la adecuada,le gnplica que el equipo esté disponible

para las operaciones normales, en el tiempo neésesar

6.32 Tasa de Mantenimiento Preventivo
Expresion conceptual:permite conocer la relacion entre el mantenimignéwentivo y los

mantenimientos totales, evidenciando el porcempageocupa este servicio.

Expresion Matemética:
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Total de mantenimiento preventivo
= — . — — X
Total de mantenimiento preventivo+ Total de mantenimiento correctivo

TMP

Tipo de Indicador: este indice pertenece al conjunto de los indicaddeesficiencia.

Unidad de Medida: el resultado se expresa en porcentaje (%).
Objetivo Estratégico: determinar la porcién de mantenimientos prevestemrelacion con

los mantenimientos totales.

Rango Valores Color

Bajo 100,00 — 70,01%

Control \.)
Fuera de Control 70,00 — 50,00%

(No Critico) O
Fuera de Control Menor a 50,00%

(Critico) '

Tabla. 10.Rango de desempefio

Frecuencia de Seguimientola frecuencia para la aplicacion de este indicabidre ser

mensual.

6.33 Tasa de Mantenimiento Correctivo

Expresion conceptual: permite conocer la relacion entre los mantenim®morrectivos

ejecutados y los mantenimientos totales, evidedoi@hporcentaje que ocupa este servicio.
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Expresion Matemética:

Total de mantenimiento correctivo

= — . — —x100%
Total de mantenimiento preventivo+ Total de mambgemnto correctivo

T™MC

Tipo de Indicador: este indice pertenece a la familia de los indiceglde eficiencia.

Unidad de Medida: el resultado se expresa en porcentaje (%).

Objetivo Estratégico: determinar la porcién de mantenimientos correstso relacion con

los mantenimientos totales.

Rango Valores Color
Bajo Menor a 50,00 %
Control

Fuera de Control

(No Critico)

70,00 — 50,00%

Fuera de Control

(Critico)

100,00 — 70,00 %

® O @

Tabla. 11.Rango de desempefio
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Frecuencia de Seguimientola frecuencia para la aplicacion de este indicatidre ser

mensual.

6.34 Tasa de Mantenimientos Programados

Expresion conceptual:permite conocer la relacion entre los mantenin®programados

y los ejecutados.
Expresion Matemética:

_Total de mantenimiento programados

MPR= — - x100%
Total de mantenimiento ejecutados

Tipo de Indicador: este indice pertenece a la familia de los indiceglde eficiencia.

Unidad de Medida: el resultado se expresa en porcentaje (%).

Objetivo Estratégico: determinar la porcidon de mantenimientos programadm base en

los mantenimientos ejecutados.
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Rango Valores Color

Bajo 100,00 - 70,01%

Control \.)
Fuera de Control 70,00 — 50,00%

(No Critico) O
Fuera de Control Menor a 50,00%

(Critico) '

Tabla.12.Rango de desempefio

Frecuencia de Seguimientola frecuencia para la aplicacion de este indicabidre ser

mensual.

6.35 Analisis de Resultados.

Con la implementacién del disefio de mantenimientdas unidades de transporte de la

empresa se tendra un ahorro de unos $10 000 si@begio dependiendo del valor de los

repuestos y otros componentes mecanicos en el dogrcke esta manera se evitara

contratiempos como subcontratacion a otras empdestransporte de turismo, la clientela

se sentira mas confiable por la razon de quelaartias unidades de dicha empresa sentiran
un respaldo al no presentar desperfectos mecanianmte la travesia que realicen en un

futuro. Otro punto es que se minimizara son logghos espontaneos o desperfectos
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imprevistos ya que para ello se destinara un ldps®mpo al mes para evitar estas molestias
gue provocan al no contar con un tiempo determireadéas reparaciones que demandan
tiempo, dinero y la confianza del cliente.

Gracias a este disefio de mantenimiento que senmeplara en la empresa se evitara las
molestias al no contar con las herramientas y sgpa@ue mas frecuentemente se utilizan y
gue mas desgaste sufren ya que se tendra un ineeggaaquellos repuestos y herramientas
gue mas comunmente se utilizan debido a que lalkibdde los mismos es corta.

Todo esto da como resultado que tanto el condaotoo los pasajeros y la empresa misma
se sientan seguros, confiables y la tranquilidalginda las unidades de transporte al estar
en muy buen estado mecanico. De ahi que graciBssefio de Mantenimiento para las
unidades de transporte las unidades mantendraalsuen el mercado cuando llegue el
momento de su reemplazo, no presentaran una mayatuacion al no haberle prestado un
mantenimiento optimo que se requiere.

Las unidades de turismo siempre deben de permarsitegolpes en la carroceria,
mecanicamente en éptimas condiciones, su desgastaieho menor a las unidades que
prestan un servicio de transporte publico y suvaadn es cada 5 a 6 afios de trabajo para
evitar la devaluacion del valor en el mercado dautsidades y porque se ahorrara dinero en
el mantenimiento preventivo y correctivo evitanda@bmpra de repuestos de mucho valor.
Por esto es que la empresa tiene como politicajimalos autobuses poco mas de cinco afos
realizando solo el mantenimiento preventivo ne¢edaindandole a su clientela unidades
de transporte nuevas cada cinco afios. Con eseg@&agon tener unidades nuevas el cliente
siempre se sentira satisfecho y la empresa disminastos elevados en repuestos de elevado
costo. En promedio el kilometraje que alcanza wllais cada cinco afios es de unos 400 000

kilbmetros es un kilometraje que no es muy elewadceptable para quien compre la unidad
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para algun otro tipo de trabajo sea transportestiglmntes, servicios especiales y si fuese el
caso en turismo.

CAPITULOVII

7 Conclusiones

A lo largo del desarrollo del presente trabajo sesiran las siguientes conclusiones:

1. La empresa no registra un sistema de mantenimeartformado como tal, que le
permita llevar una organizacion adecuada al rediézadiversas actividades para la

gestion del mantenimiento.

2. No hay un sistema de registro para plasmar lagidaties de mantenimiento, por lo
que se disefid un sistema sencillo, elaborado e lug calculo con la finalidad de

recolectar toda la informacién y llevar la histat@las tareas ejecutadas.

3. Los formularios existentes estan incompletos o oo adecuados, por lo que fue
necesaria la elaboracion de nuevos formatos pasarlllos registros de las

actividades o tareas en fisico.

4. Las tareas realizadas se ejecutaban sin ningun,atdenanera empirica, tratando de
actuar de la mejor forma. Hay lineamientos estadbscpara llevar a cabo los
servicios, por esa razon se procedio a disefalineamientos de mantenimiento,

tanto preventivos como correctivos.
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5. No existe un registro histérico de las fallas pnéseas por las unidades en la empresa
de transporte de turismo y este sistema es imgerianque se puede observar la
frecuencia de algunas fallas para predecir futavasias. Por tal motivo fue necesario
disefiar un sistema para recolectar toda informagpi@rtuviera relacion con los buses

de la empresa.

6. La Unidad de Mantenimiento no posee un plan de emamiento preventivo para sus
unidades, se le aplica los servicios cuando se cmweniente. De aqui la
conveniencia necesaria para crear un sistema ddemm@anento preventivo,

conjuntamente con el cronograma de ejecucion

7. Se presenta la inexistencia de indicadores de miamtnto, con lo cual se disefié un

sistema de indices para evaluar los procesosldeittad de Mantenimiento.

8. La conformacion del sistema es el resultado dedassidades que presenta la Unidad
de Mantenimiento, basandose en acciones de teeptivo para minimizar el
impacto de fallas, el monitoreo y evaluacion de poscesos con la ayuda de
indicadores y la elaboracion de procedimientos [@ra&jecucion de actividades de
mantenimiento, todo esto con la finalidad de auardatconfiabilidad del sistema 'y
disminuir las acciones correctivas, que ayude @naela gestion de la gerencia y la

empresa en general.
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8 Recomendaciones

1. Implementar el sistema disefiado para obtener agmdtde mejoras en los procesos

de la gestion.

2. Concientizar al personal que labora en la Geraei@peraciones, especificamente
los de la Unidad de Mantenimiento para ensefarlegiatrar la informacién, dado

gue esa es la razon principal por la que no exisgeregistros.

3. Aumentar el personal de la unidad de mantenimiéntcanico), para ejecutar con
rapidez las actividades de manutencién, dado qudratar mas personal es
econdmicamente rentable en comparaciéon con losso& reparacion, ademas de
eso, los ingresos que se dejan de percibir parepb que las unidades se encuentran

fuera de servicio.

4. Implementar el uso de indicadores a la gestion detemimiento, de forma que se

mejore la efectividad del control y seguimientos planes y acciones en ejecucion.

5. Realizar un estudio de movimiento y tiempo paraocencuanto duran en promedio

las actividades de mantenimiento.

6. Poner en funcionamiento el sistema de medir Ia@métros de las unidades, para

llevar el control y cumplir a cabalidad el mante@nto de las mismas.
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Eapacio Alqutedo (fameci)
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Unidades de transporte que se utilizan en la Empras
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Toyota Hiace.
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