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RESUMEN

El presente documento muestra un estudio para la estandarizacion de tiempos de
operacion, a partir de un analisis e inspecciones de los servicios que ofrece GOMSA
Automotriz S.A de C.V. a sus clientes, tomando en cuenta la problemética que se
determind en el taller general de esta agencia de no tener un estandar de tiempo en
sus servicios béasico, plus y recomendado, asi como también los tiempos muertos de
los trabajadores durante su jornada laboral, es bueno mencionar que se llevé acabo
con una metodologia cuantitativa la cual represento en tablas de descripcidon de las
unidades y los tiempos que se hacen los técnicos al ejecutar un servicio y el efectivo
gue se paga en tiempos no productivos, obteniendo los resultados favorables ya que
se cumplieron los objetivos de tener un estandar de tiempos, productividad laboral y
los tiempos muertos, basandonos en esto se les hace las recomendaciones para
seqguir el estudio y poner atencién en los indicadores de Kpi (indicador clave de
rendimiento) y capacitar adecuadamente a los técnicos sobre la importancia de la
filosofia de Just In Time que tienen implementada en el taller ya que siempre se debe
contar con una mano de obra motivada con experiencia y formacion, esto genera

trabajos de calidad.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

En este proyecto que se realizé en la agencia GOMSA Automotriz S.A. de C.V.
Podemos encontrar un estudio que se hizo durante los meses de estadia que es de
Enero-Abril del 2018 donde encontramos la estandarizacion de los tiempos para los
servicios bésicos, plus y recomendados, describiendo en tablas las cifras y las
unidades que se trabajan los cuatro técnicos en el taller general de GOMSA
Automotriz S.A. de C.V., asicomo también los resultados de tiempos muertos, donde
analizamos a los mismo cuatro técnicos durante las 8.5 horas laborales que marca el
reglamento de la agencia y el cual no se cumple al 100%, y obteniendo la
productividad que se tuvo en el mes de marzo con las limitantes de ser época baja en

el ramo automotriz de parte de los servicios por ser programados.
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1.1 Estado del Arte
Un estudio hecho en la empresa FRISA llamado Impacto de la capacitacion interna

en la productividad y estandarizacion de procesos productivos: un estudio de
caso, (J.Abreu, 2009) determina la importancia de la capacitacion interna en una
empresa de anillos de forja, explicando el valor de este tipo de proyectos para mejorar
la productividad a partir de la estandarizacién de procesos.

Este proyecto realizado en FRISA, tenia como objetivo Identificar los beneficios de
desarrollar un proyecto de capacitacion interna con la finalidad de realizar una
propuesta para fortalecer al personal que labora en la empresa para que tenga las

herramientas necesarias para capacitar a los demas miembros de la organizacion.

Teniendo como resultados que la capacitacion interna al personal, le beneficia a la
empresa en la parte de la productividad dado a que se mejoran los procesos de
estandarizacion de la empresa, debido a que todos los empleados podran conocer y
respetar las instrucciones estandarizadas que existan para la realizacion de los

procesos, lo cual evita perdidas y errores en las acciones desarrolladas

“La competencia entre compafias es cada vez mayor, la exigencia de los consumidores
por recibir mejores productos y servicios se incrementa y el avance de la tecnologia se
desarrolla a gran velocidad; por ello, las empresas han tenido que cambiar su manera de
administrar y operar, mejorar la eficiencia en sus procesos, disminuir sus costos y crear

un valor agregado para subsistir’ Diez, Jennifer y José Luis Abreu

La estandarizacién de productos y servicios al mercado se ha convertido en un érgano
vital que determina el crecimiento y desarrollo de numerosas compafiias en varios

paises.

Segun Tafolla (2000), “la estandarizacion es el desarrollo sistematico, aplicacion y

actualizacion de patrones, medidas uniformes y especificaciones para materiales,
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productos o marcas, y no es un proceso nuevo, ha existido desde hace mucho tiempo

y constituye un método excelente para controlar los costos capacitacion”

En otra investigacion que se realizé en la empresa Mannucci Diesel Cajamarca S.A.C.
que es concesionario de la marca Nissan Volvo, Mack, Renault y est4 dedicado a la
venta de autos, repuestos originales y brindar servicio de post venta (mantenimientos
preventivos y mantenimientos correctivos) se presentd un proyecto llamado
Propuesta de mejora de métodos de trabajo en el proceso de mantenimiento
preventivo de vehiculos livianos de la empresa Mannucci Diesel Cajamarca

S.A.C paraincrementar la productividad.

En el cual se tenia como objetivo proponer una mejora de métodos de trabajo del
proceso de mantenimiento preventivo de vehiculos livianos en la Empresa Mannucci
Diesel Cajamarca S.A.C, para incrementar la productividad, por lo que hicieron la
siguiente hipotesis: Con la propuesta de mejora de métodos de del proceso de
mantenimiento preventivo de vehiculos livianos de la empresa Mannucci Diesel
Cajamarca S.A.C se incrementard la productividad en el afio 2017 Para la recoleccion
y analisis de datos se utilizé algunas técnicas tales como entrevista al jefe de taller,
analisis de contenido propio de la actividad de la empresa, encuestas a los
trabajadores involucrados en los mantenimientos preventivos y andlisis estadisticos

de toda la informacién recopilada.

Teniendo los siguientes conclusiones, que mediante la mejora de métodos de trabajo
se logré reducir el tiempo de los servicios de mantenimiento preventivo (M. P) de 5000
km de 143.91 a 119.2 min, produccion de 30 unidades/dia; para el M.P 10000 km de
152.36 a 124.47 min, produccion de 29 unidades/dia; para el M.P de 40000 km de
153.64 min a 124.91 min, productividad de 28 unidades/dia. Las mejoras también
resultaron un beneficio para el trabajador y para la empresa ya que nos arrojé una TIR
de 90%, la misma que es mayor que el COK de 24.98% y un VAN de S/ 33,004.49
soles (186,74.00 pesos).
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1.2 Planteamiento del Problema

En GOMSA Automotriz S.A. de C.V.
No se tienen documentados los procesos de operacién, asi como también se
desconoce el tiempo real de ejecucion de cada uno de estos procesos, trayendo como

consecuencia que los operadores tengan tiempos muertos, retrabajos entre otros

desperdicios.

1.3 Objetivos

Estandarizar los tiempos de los procesos “Basico, Plus y Recomendado” que se hacen
dentro del taller general de la agencia.

e Medir tiempos de cada servicio.

e Verificar que se haga de manera correcta el servicio.

e Comprobar tiempos de tabuladores.

1.4 Definicidn de variables

Productividad del taller y de los operadores.

Tiempos muertos de operadores.

1.5 Hipotesis

Al mejorar los métodos de trabajo y estandarizar los tiempos en los servicios “basico,
plus y recomendado” que hacen en GOMSA Automotriz S.A de C.V. Aumentara

significativamente el nivel de productividad al aplicar el tiempo.
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1.6 Justificacion del Proyecto

Este proyecto surge de la necesidad de tener un estandar en los tiempos de operacion
y documentar el procedimiento que se lleva a cabo en los servicios de post venta, los
cuales impactan en el area del taller general de la agencia en donde se realizan dichos
servicios de mantenimiento. Asi mismo observar y medir el desempefio de los

operadores de esta area.

1.7 Limitaciones y Alcances

Alcances: este proyecto se aplicara en el taller general, ubicado en la segunda nave

de la agencia e involucra a los 4 mecanicos de esa area.

Limitaciones: solo se tomaran en cuenta los tres servicios que se hacen dentro de
GOMSA Automotriz.

Basico “cambio de aceite, filtro, rotacion de llantas”

Plus “cambio de aceite, filtro, rotacion de llantas, lavado de cuerpo de aceleracion,
alineacion y balanceo”

Recomendado “cambio de aceite, filtro, rotacion de llantas, lavado de cuerpo de

aceleracion, limpieza de frenos, alineacion y balanceo”

1.8 La Empresa (GOMSA Automotriz S.A de C.V.)

a) Historia de la empresa.

Chevrolet fue fundada el 3 de noviembre de 1911 por iniciativa del piloto de
carreras suizo-francés Louis Chevrolet, en colaboraciéon con el ingeniero francés
Ettienne Planche y mas tarde con el empresario William C. Durant, quien estaria a
cargo de la financiacion del proyecto. La compaiiia habia nacido como la Chevrolet
Motor Car Company y su fundacion fue la estrategia mas eficaz planteada por Durant

Erick Francisco Vidal Hernandez Pagina 8
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para retomar la conduccion de la General Motors, de la cual fue expulsado

en 1910 luego de su primera gran crisis financiera.

Tras la toma del control de la General Motors por parte de los organismos
financieros, William C. Durant (quien no tenia el mas minimo conocimiento de
mecanica, ni mucho menos estaba interesado en llevarla a la préactica) en su afan de
querer recuperar su negocio perdido y viendo un gran futuro en la venta de
automoviles, decidi6 invertir parte de su fortuna en la creacion de una nueva marca
de coches, con la cual poder recuperar lo que alguna vez fue suyo. Por su parte, Louis
Chevrolet era un piloto suizo de carreras que habia desembarcado en Estados
Unidos y se habia alistado para competencias de automovilismo, presentandose a
correr principalmente con vehiculos de la marca Buick perteneciente a General
Motors. Estas competencias, animaron a Chevrolet a ser el creador de sus propios
coches, para lo cual se ali6 con el ingeniero francés Ettienne Planche, sin embargo,
el capital monetario para financiar el proyecto no fue el suficiente como para que el
mismo pueda emerger. Por tal motivo, ambos terminarian topandose con William C.
Durant, quien les diria el apoyo financiero para la creacion de la firma, ademés de la
utilizacion del nombre de Chevrolet para bautizar a la compafia. Sin embargo, Louis
Chevrolet no seria en si su propietario, ya que la mayoria de las acciones iban a

guedar en poder de Durant, dejandole un paquete minoritario de acciones.

El logo de Chevrolet surgié cuando Durant estaba en Paris en un viaje de negocios, y
durante su estadia en un hotel parisino, observé el decorado de las paredes de su
habitacién presentaban un extrafio dibujo que mostraba un cuadrado sobre un
paralelogramo, formando una extrafia figura geométrica. Aquel dibujo captd
fuertemente la atencién de Durant, por lo que arrancé un trozo de ese decorado y se
lo guard6 en la billetera pensando que seria un buen logo para una marca de

automoviles. La primera vez que Chevrolet usé su logo "bowtie" fue en 1913.

El equipo habia iniciado sus acciones el 3 de noviembre de 1911, presentando como

primera unidad el modelo Chevrolet Classic Six, un sedan que presentaba como
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novedad en el mercado la implementacién de un motor de 6 cilindros en linea, algo
considerado una rareza ya que hasta ese momento se habian fabricado unidades con
un maximo de 4 cilindros. Sin embargo, lo que parecia que iba a ser una sociedad
perfecta, termind convirtiéndose en un verdadero conflicto que repercutiria en los
intereses de ambos socios. Por un lado, Chevrolet pretendia que sus coches sean
reconocidos por su velocidad y su desempefio en competencias deportivas. Por el
otro, Durant pretendia crear un vehiculo mas conservador, popular y accesible a todo
el mundo. La crisis estallo luego de la adquisicion por parte de Durant de la Little Motor
Car Company, una pequefia empresa de automoviles de bajo consumo que habia
entrado en quiebra. De esa forma, la participacion de Durant en la Chevrolet Motor
Car Company habia aumentado considerablemente, lo que le permitiria llevar
adelante su deseo del coche popular. Con los pequefios motores de la Little, Durant
comenz6 a desarrollar su coche sobre la base del Chevrolet Classic Six. Sin embargo,
la primera oposicién la obtuvo de manera sorpresiva por parte de su mismisimo socio
Louis Chevrolet, quien no queria que su marca perdiese prestigio con este desarrollo.
Ante esta actitud, Durant le sugirio la salida de la sociedad, ofreciéndole la compra de
sus acciones. La transaccion se realizaria por una suma considerablemente baja,

siendo que dichas acciones valdrian varios millones de dolares unos afios mas tarde.

Tras la salida de Louis Chevrolet de la Chevrolet Motor Car, Durant continu6 con la
expansion de la empresa manteniendo el nombre de la misma, ya que consideraba
que su fonética afrancesada seria un atractivo para el publico y que al mismo tiempo
le brindaria publicidad gratuita a costillas de su ex-socio. Su plan comenzo6
presentando el modelo Chevrolet 490, un automévil de bajo costo desarrollado con
uno de los motores adquiridos a la Little Motor Car, y que se presentaba como el
primer oponente del urbano Ford T. La nomenclatura dada a este coche, tuvo que ver
con el precio original con el que fuera lanzado el modelo, ya que en ese entonces
el Ford T valia 495 dolares, por lo que Durant redujo a 5 délares el precio de ese coche
para vender el suyo. La expansion que consiguiera la Chevrolet Motor Car, permitio
gue William Durant vuelva a posicionarse dentro del mercado, de una forma tal que

conseguiria retomar el control de la General Motors, fusionando a Chevrolet con esta
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otra y convirtiéndola en la Chevrolet Division de la General Motors. El éxito en ventas
de la marca, haria de Chevrolet la marca mas representativa de la GM y la terminaria

convirtiendo con el correr del tiempo en la marca mas vendida del Siglo 20.

A todo esto, Louis Chevrolet continuaria con su idea de crear una marca de
automoviles que se destaque por su prestigio deportivo. Con el dinero cobrado de la
venta de sus acciones en la Chevrolet Motor Car, se asoci6 con su hermano Gaston
Chevrolet, junto a quien cre6 la marca Frontenac, marca tomada de una bicicleta
creada por Louis durante sus tiempos de vida en Suiza. Louis obtendria un marcado
éxito como preparador, mientras que su hermano se destacaria al volante de sus
unidades, siendo buenos rivales para marcas de la talla
de Buick, Cadillac u Oldsmobile (curiosamente, todas marcas que respondian a la GM
de Durant). Unos afios méas tarde Chevrolet recurriria nada mas ni nada menos que
a Henry Ford, con quien llegaria a un acuerdo para la produccién en los talleres de
Frontenac de nuevos cabezales para los motores de los Ford T. Ford aceptaria la
propuesta de Chevrolet, logrando reacondicionar a su modelo con los cabezales
provistos por Frontenac. A su vez, Chevrolet obtendria el permiso de parte de Ford
para equipar a sus coches de competiciébn con los renovados motores de Ford T,
desarrollando los llamados Fronty-Fords (ap6cope de Frontenac + Ford). Con esta
unidad, Gaston Chevrolet obtendria una victoria en las 24 hs. de Daytona. Sin
embargo, una serie de crisis financieras que tuvieran su pico en la Gran Depresion del
afo '29, derrumbarian el suefio de Louis, haciendo que la marca Frontenac, junto a
otras marcas pequefias, entren en la completa ruina. Para subsistir, Louis terminaria
volviendo a General Motors, para pedir un puesto como obrero dentro de la fabrica.
Ante esta situacion, General Motors (afortunadamente para él, ya sin Durant al frente
y con Pierre S. Dupont como presidente), le terminaria otorgando esta "ayuda”,
colocandolo como obrero dentro de las fabricas de la misma marca que llevara su
apellido. Sin embargo, a pesar de haber trabajado muy duro dentro de ella, las muertes
de sus hermanos Gastén y Arthur, sumados a sus deudas financieras, terminarian
resquebrajando su salud, muriendo finalmente en 1941 en una completa pobreza y

olvidado.
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William Durant finalmente tendria un final similar, cuando en 1920 nuevamente volvia
a poner a GM al borde de la quiebra, lo que le vali6 huevamente la expulsion de la
compafiia, pero esta vez de manera definitiva. Ya no contaba con su cuantiosa fortuna
familiar, la cual habia sido derrochada en la creacién de estas empresas y tratando de
adquirir nuevas firmas para poder reinstalarse en el mercado. Sus maniobras
bursatiles ya no surtian efecto, por lo que terminaria en la ruina, muriendo en el
afo 1947 y sufriendo el mismo final que su ex-socio Louis Chevrolet, de cuya
desgracia financiera fue uno de los principales responsables.

Produccién por paises:

Argentina: Chevrolet, desembarcé en este pais en el afio 1925. Tuvo su época de
consolidacion con la inauguracion en 1940, de la fabrica ubicada en la localidad de
San Martin (hoy, una sucursal de la cadena de supermercados Jumbo ), Buenos
Aires. Alli fueron fabricadas las camionetas de la linea C, ademas de las dos versiones
del modelo estadounidense Chevy I, siendo la primera generacion llamada Chevrolet
400 y la segunda simplemente Chevy, conocido también como Coupé Chevy, esta
ltima la mas popular de la marca. También, en esa fabrica, fue producida la version
nacional del Opel Kadett, bautizado como Opel K-180. El mismo, llevaba un motor de
origen Chevrolet desarrollado integramente en Argentina. Sin embargo, GM detuvo
sus operaciones en 1978 debido a la crisis econ6mica general del pais. Finalmente,
GM regres6 al pais en 1995, inaugurando una nueva planta en Rosario, donde
actualmente fabrica los modelos Chevrolet Classic (facelift del Corsa B) y el nuevo
producto desarrollado en Sudamérica, el Chevrolet Agile. En marzo de 2006, GM se
deshizo de 92,36 millones de acciones (reduciendo su participacion del 20% al 3%)
del fabricante japonés Suzuki, para obtener $2.300 millones. A fines de octubre de
2012, se anunci6 una inversion de 450 millones de dolares para el Proyecto Fénix, en
la cual la planta ubicada en Alvear, cerca de Rosario, producird un nuevo modelo

global para ser exportado desde Argentina a la region.
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Brasil: En Brasil, el Chevrolet Opala esta basado en el Opel Rekord alemén de finales
de los 1960, que continué su produccion hasta inicios de los noventas cuando
finalmente fue reemplazado por la version del Opel Omega. Otros Chevrolet pequefios
en Brasil son el Chevettey el Monza, basados en el Opel Kadetty en el Opel
Ascona respectivamente. La produccion brasilefia comprende actualmente algunos
disefios exclusivos como el Chevrolet Celta, basado en el Opel Corsa B, mientras que
el Chevrolet Vectra es un Opel Astra C con un frontal modificado, y el Omega es
un Holden Commodore con cambios minimos. La gama incluye a varias camionetas,
entre ellas la Chevrolet Montana, la Chevrolet S10, la Chevrolet LUV, y la Chevrolet

Silverado.

México: En México los vehiculos Chevrolet iniciaron su venta Unicamente como
modelos de importacion hasta 1937 cuando se fundo la primera planta de General
Motors en el pais, que inicialmente ensamblaba camiones Chevrolet. A partir de 1964
todos los vehiculos vendidos por Chevrolet eran de produccién nacional, siendo asi
hasta principios de los afios noventa.

La gama mexicana de automoviles Chevrolet se basé totalmente en la
estadounidense, existiendo los mismos modelos con los mismos nombres solo con
ligeras variaciones estéticas en algunos casos y diferencias en cuanto a versiones y
motorizaciones, siendo asi hasta la apertura del mercado mexicano de automoviles
que motivé entre otras cosas la introduccién de automdviles de otras divisiones de
GM. Desde la introduccion del Chevrolet Chevy (Opel Corsa) en 1994, se encuentran
disponibles algunos modelos Opel bajo la marca Chevrolet, tal es el caso de autos
como el Chevrolet Corsa, Astra, Zafira y Vectra. Este Gltimo modelo es el mismo que

se vende en Europa mientras que en Brasil el Vectra deriva del actual Astra.

También se han introducido algunos modelos Daewoo, como es el caso del Chevrolet
Aveo y el Matiz, que es vendido como Pontiac. Asimismo, se mantienen algunos
modelos de disefio estadounidense como lo son toda la gama de camiones y SUVS,
el Chevrolet Malibu y el Chevrolet Corvette. Cabe hacer mencidn que a partir del afio

2008 el Aveo se empez06 a armar en México(Saltillo, Coahuila); en la actualidad es el
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auto que sustituy6 al chevy (Opel Corsa), el cual ha tenido gran aceptacién en el
mercado mexicano puesto que esta ubicado en el tercer lugar nacional de ventas dicho

esto por las revistas especializadas.

Resto de américa: Historicamente en varios mercados americanos se hicieron
modificaciones a varios modelos antiguos de la General Motors estadounidense y
europea. Actualmente el modelo Chevrolet S10y el Chevrolet Blazer K5, son
ejemplos de esta estrategia. Sin embargo, las nuevas condiciones del mercado vy el
incremento de la competencia permiten que cada vez salgan mas modelos nuevos al
mercado. En la actualidad, General Motors comercializa mas de 23 modelos de la

marca Chevrolet en América.

b) MISION
Empresa dedicada a la Comercializacion de Vehiculos, Refacciones vy

Mantenimiento Automotriz, cuyo objetivo es superar las expectativas y
necesidades de nuestros Clientes, Capital Humano, Accionistas y Proveedores;
generando valor econdmico agregado, promoviendo el desarrollo del personal

y la mejora continua.

VISION
Ser reconocidos como la Empresa Lider del sector Automotriz por ser la mas

eficiente y orientada a la satisfaccion del Cliente.

Objetivo
Ser mejores cada dia y que los clientes se sientan satisfechos con la empresa.

c) Procesos que se realizan en la empresa
e Venta de autos nuevos y seminuevos.

¢ Manteniendo, reparacién, laminado y pintado de autos.
e Venta de refacciones.
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d) Mercado de impacto de los productos o servicios brindados
por la empresa

Empresas de autoservicios, tallares, mecanicos, campesinos, ganaderos y al

publico en general que requiera de sus servicios.

e) Impacto en el area de mecatronica,
TECNOLOGIA CON VIDA

En cualquier lugar en donde estés, Chevrolet OnStar® combina la tecnologia
sofisticada de tu vehiculo con el toque humano de nuestros Asesores altamente

capacitados para apoyarte en cualquier situacion.
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CAPITULO 2. METODOLOGIA

Toda la informacion recabada para este proyecto se hizo en un lapso de cuatro
semanas, se monitorio durante este periodo los trabajos realizados por los mecanicos

en diferentes unidades que ingresaron a GOMSA Automotriz S.A. de C.V.

Tomando en cuenta que este proyecto se rige mediante una metodologia cuantitativa,
que es “un instrumento de medicion adecuado, es aquel que registra datos
observables que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el
investigador tiene en mente, en términos cuantitativos, capturo verdaderamente la
realidad que deseo capturar con la cual podemos probar la hipétesis planteadas”.
(Bostwick y Kyte 2005)

/
4
r

Respuestas  —»-4 - Se codifican

llustracion 1 recoleccion de datos

2.1 Poblacion o Universo

8 personas tomadas como poblacion dentro del taller general de GOMSA Atomotriz.

Gerente de post- Ing. De calidad (1) Asesores (2) Mecanicos (4)

venta (1)
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La poblacién es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio.

“La poblacion se define como la totalidad del fenébmeno a estudiar donde las unidades
de poblacion poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los
datos de la investigacion” (Tamayo y Tamayo, 1997) (P.114)

2.2 Muestra

Solo se tomara a 4 personas (mecénicos) de la poblacion, las cuales representaran

la muestra para hacer el estudio.

2.3 Selecciéon y disefio de los instrumentos para la recoleccion de la
informacion

La informacion que se recolecto y que se presenta en las siguientes tablas, hacen
referencia a una metodologia cuantitativa, donde se presentan los servicios realizados
en 4 semanas (basico, plus y recomendado) y los tiempos reales que se hacia cada

operador en los servicio que le tocaban.

Se realizé un cuestionario el cual estd en la parte de anexos, a los cuatro mecanicos
del taller general, donde se les pregunta si saben que herramientas, en que consiste

y que tiempo se llevan en los servicios a estudiar que son el servicio basico, plus y

recomendado.
Técnico Lider: Alberto Jiménez Goémez
Técnico 1: Mario Beltran M.
Técnico 2: Rolando Pedro Montero Rueda
Técnico 3: Roberto A. Ramos Gonzalez
Servicio Basico
Cargo Tabulador $ Respuesta Form. | Tiempo promedio
Técnico Lider 5 30 min 25 min
Técnico 1 5 30 min 28 min
Técnico 2 5 30 min 28 min

Erick Francisco Vidal Hernandez
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| Técnico 3 \ 5 \ 30 min \ 29 min

Servicio Plus

Cargo Tabulador $ Respuesta Form. | Tiempo promedio
Técnico Lider 1 60 min 55 min
Técnico 1 1 45 min 58 min
Técnico 2 1 120 min 65 min
Técnico 3 1 60 min 55 min

Servicio Recomendado

Cargo Tabulador $ Respuesta Form. | Tiempo promedio
Técnico Lider 1.5 90 min 87 min
Técnico 1 1.5 60 min 80 min
Técnico 2 1.5 165 min 98 min
Técnico 3 1.5 90 min 82 min

Durante estas cuatro semanas de recolecciéon de datos de los servicios a estudiar, se
pudo dar seguimiento a solo 28 servicios, los cuales se dividen de la siguiente manera.

SERVICIO BASICO SERVICIO PLUS SERVICIO RECOMENDADO Total
12 9 7 28

Y nos da una grafica de barras asi.

SERVICIOS

SERVICIO BASICO SERVICIO PLUS SERVICIO RECOMENDADO
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Tabla de tiempos de operacion de GMM, pero de mantenimiento preventivo y
correctivo donde tabula tiempos de acuerdo el trabajo realizado tomando en cuenta

gue deben ser servicios mas elaborados.

Conbasealarecomendacidndela polizademantenimiento
Servicio express este tipo de operacion Unicamente considera el cambio de 30 minutos
aceite y filtro de motor.

Servicios de mantenimiento a los principales componentes

Servicios de del vehiculo, cuyo objetivo es conservar el vehiculo bajo
mantenimiento especificaciones del manual del propietario. 2 horas maximo
preventivo Ejemplo: servicio de frenos, alineacién vy balanceo, cambic de
liquidos (frenos, refrigerante).
Son los mantenimientos estipulados por GMM en funcién 24 horaso 1l
Mantenimiento de péliza |al kilometraje y/o tiempo establecidos, para conservar la|  dia habil como
garantia del vehiculo. maximo

Reparaciones realizadas a los componentes con desgaste/

Servicios de . o - - Con baseen la
s averfa y conservar en dptimas condiciones el vehiculo.
mantenimiento . . fecha promesa de
. Ejemplo: Reemplazo bomba de agua, bomba de gasclina,
correctivo e entrega
reemplaza de motor / transmisian, etc..
Es la aplicacion de Estrategia Basica de Diagnostico (EBD) 24 horaso 1l
Diagnosticos paradeterminarlacondicion,causay correccion presentada |  dia habil como

en el vehiculo. maximo
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CAPITULO 3. DESARROLLO DEL PROYECTO

Como primer paso para este proyecto se realizé una inspeccion visual en el taller
general de GOMSA Automotriz S.A de C.V., para reconocer como es que se le da
seguimiento a una unidad que ingresa a esta agencia para los servicios requeridos,
en la cual encontramos que son una serie de pasos donde se involucran varios

trabajadores.

1.- Recepcion: llegada del cliente a la agencia, esto se hace durante los tres primeros
minutos de ingresar la unidad al taller. (Hostess)

2.- Espera: se pasa al cliente a la sala de espera donde por politicas de la empresa
no puede estar mas de cinco minutos. (Hostess)

3.- Asesoria: el cliente pasa con uno de los dos asesores con los que cuenta el taller,
los cuales le orientan de los servicios dependiendo las necesidades del cliente o de la
unidad a trabajar, esto es en un lapso de quince minutos o mas segun sea requerido.
(Asesores)

4.- Despedida: una vez tratado y llegando a un acuerdo del servicio, dudas y costos

de los servicios a realizar en la unidad el asesor o la hostess recalcando la fecha

llustracion 2 recepcion de unidad
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Una vez recaudada la informacion y que podréd implementarse para darle solucion al

problema encontrado mediante a unos pasos a sequir.

Paso 1

Una vez ingresada la orden de servicio completa al sistema donde se tienen
conglomeradas todas para la distribucién de trabajo para los operadores del taller y la
unidad por politicas de la empresa es identificada con un cono y una paleta con las
letras “ES” (Espera de Servicio), cubriéndose también el volante, palanca y asientos

para no dafarlos.

Paso 2

Para adentrarnos en lo que es el proyecto y el desarrollo del mismo, una vez que el
operador sabe que unidad le toca y que servicio se le hara a ese automovil debe
primero tener la orden del servicio y verificar que dicha orden coincida con la unidad

gue tiene enfrente de él, junto con los datos del cliente.

[—
i 77 GOMSAAUTOMOTRIZS.A.DECV.
CHEVROLET ORDEN DE SERVICIO
CLIENTE e
Nombre/Razon Social :  CENTRAL DE VIVERES DEL SURESTE SA DE CV. I Orden No N°M00197632
FACTURARA: CENTRAL DE VIVERES DEL SURESTE SA DE CV

Lugar y fecha. 2410712017 11:31
Calle y Numero : CALLE 39 SN Colonia:  MODERNA

GOMSA AUTOMOTRIZ, S,
CP: 94640 Cludad:  CORDOBA Estado: VERACRUZ DE

BuARIA RE 1 A G u 43 Lm Blvd. C

Cel.: Tol: 17145088 . Zona Industrial. Cordoby

T Omne s 7
RF.C:  RFC:CVS90020191 EMail:  E-MAIL: hoctor.miranda@cevisur.com.mx |

GALOR03OPI

CAPTIVA SPORT SUV D
VEHICULO
H N
Marca  CHEVROLET bdesesl 3 16N JAJL |7 /E /5 /0 /C /S /5 12 /5 /7 /9 /T |
Gasolina Submarca: CAPTIVA Aflo: 2012 Color. CARBONFLASH  FechaVenta:  01/1112012 147,179.00 No.de Placas: 467YRV

Espejos retrovisores S N PolizaGarantia S N Extntor s N
Limpiadores S N Tarjeta de Circulacion S N Gawo s N
Antena S N Encendedor S N Llantade Refaccion s N
Tapones S N Radio S N Reflejantes s N
Tapon de Gasol S N Tapetes S N SegurdeRuedas s N
Cables S N Hemamientas S N Otos s N
NOTA: Las partes y/o refacciones no se entregan al cliente cuando sean cambiadas en uso de garantia , ylo se trate se residuos peligrosos de las legales
aplicadas. No nos hacemos responsables por los objetos personales dejados en el vehiculo no reportados a recepcion. Todas las reparaciones se efectuan exclusivamente con partes originales.

llustracion 3 parte superior de Orden de Servicio

Y en la parte inferior verificar las garantias que pueden presentarse para la unidad asi
como también se encuentra el costo del servicio y piezas que se tendran que cambiar

para la realizacion del servicio.
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TOTAL DE MANO DE OBRA

TOTAL DE REFACIONES

Rotacion de ruedas

Cambio de aceite Transmision Automética
Cambio de filtro de aire

Cambio de Bujias

Cambio de Aceite DEXOS

SEGURO

OTROS GASTOS

SUBTOTAL

FORMA DE PAGO

GARANTIA GM

1. Problema
2.- Problema

3.- Prolema

T.0.T.

Numero de Orden
RECEPCION DE UNIDADES
Horario de Atencidn

L mes

unes
08:00

30 hras

Sabados
9:00 2 14:00 Hras.

CONTADO

Efectivo
Cheaue
Tarieta

ooo

Observacienes Generales:

PLAZO

Correccion
Correccion

Carreccion

Descripcion

L VA

L TOTAL

Una vez haciendo este paso se le cambia el cono y la paleta a la unidad se le pone

otro color y las letras “TBJ” (Trabajando), para la identificacion de dicha unidad,

verificacion y control de los trabajos realizados en el taller por parte del area de

calidad.

Paso 3

Los pasos 1y 2 son los previos antes de tomar todos los datos para la estandarizacion

de los tiempos, estos pasos se hacian en cada unidad en la que tomamos la muestra

del tiempo real de los servicios que se realizaron y se tomaron en cuenta para el

estudio, en la siguiente tabla se presenta las unidades con los servicios y tiempos que

se tardaron los operadores en realizar los trabajos durante cuatro semanas.

TABLA SEMANA 1
OPERADOR AUTOMOVIL SERVICIO TIEMPO $ TIEMPO REAL
Técnico 2 SPARK SB 0.5 27 MINUTOS
Técnico 1 AVEO SB 0.5 26 MINUTOS
Técnico 3 CAPTIVA SP 1 54 MINUTOS
Técnico L. AVEO SB 0.5 26 MINUTOS
Técnico 1 SPARK LT SR 1.5 86 MINUTOS
Técnico 2 AVEO SB 0.5 29 MINUTOS
Técnico 3 SONIC SP 1 62 MINUTOS

TABLA SEMANA 2
OPERADOR AUTOMOVIL SERVICIO TIEMPO $ TIEMPO REAL
Técnico 3 SPARK SP 1 55 MINUTOS
Técnico 1 SONIC SB 0.5 27 MINUTOS

Erick Francisco Vidal Hernandez
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Técnico L. SPARK SR 1.5 86 MINUTOS
Técnico 2 TRAX SR 1.5 89 MINUTOS
Técnico 1 BEAT SP 1 57 MINUTQOS
Técnico 3 TRAX SB 0.5 26 MINUTOS
Técnico L. AVEO SB 0.5 28 MINUTOS
TABLA SEMANA 3
OPERADOR AUTOMOVIL SERVICIO TIEMPO $ TIEMPO REAL
Técnico 2 CRUZE SP 1 53 MINUTOS
Técnico 1 BEAT SB 0.5 25 MINUTOS
Técnico 3 AVEO SR 1.5 84 MINUTOS
Técnico L. SPARK SB 0.5 22 MINUTOS
Técnico 1 CAPTIVA SB 0.5 29 MINUTOS
Técnico 2 AVEO SR 1.5 84 MINUTOS
Técnico 3 SPARK SP 1 52 MINUTOS
TABLA SEMANA 4
OPERADOR AUTOMOVIL SERVICIO TIEMPO $ TIEMPO REAL
Técnico 3 SONIC SP 1 63 MINUTOS
Técnico 1 SPARK SB 0.5 25 MINUTOS
Técnico L. TRAX SB 0.5 29 MINUTOS
Técnico 2 CRUZE SP 1 57 MINUTOS
Técnico 1 SPARK SR 1.5 84 MINUTOS
Técnico 3 AVEO SR 1.5 87 MINUTOS
Técnico L. AVEO SP 1 64 MINUTOS

Una vez realizada la toma de datos en estas semanas se determina que los servicios
basicos se deben realizar en un tiempo promedio de 25 a 30 minutos por unidad
haciendo los siguientes pasos que son los que lleva el servicio.

Paso 1.- Cambio de aceite

Paso 2.- Cambio de filtro

Paso 3.- Rotacion de llantas

Los servicios plus se deben realizar en un tiempo promedio de 50 a 60 minutos por
unidad haciendo los siguientes pasos que son los que lleva el servicio.
Paso 1.- Cambio de aceite

Paso 2.- Cambio de filtro
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Paso 3.- Rotacion de llantas
Paso 4.-Lavado del cuerpo de aceleracion

Paso 5.- Alineacién y Balanceo

Los servicios recomendados se deben realizar en un tiempo promedio de 85 y 90
minutos por unidad haciendo los siguientes pasos que lleva el servicio.

Paso 1.- Cambio de aceite

Paso 2.- Cambio de filtro

Paso 3.- Rotacion de llantas

Paso 4.- Lavado del cuerpo de aceleracion

Paso 5.- Limpieza de frenos

Paso 6.- Alineacién y Balanceo

Tiempos muertos

El técnico en esta agencia tiene un jornal de 8.5 horas, el cual cubre de la siguiente
manera, de 9 am a 2 pmy de 4 pm a 7:30 pm de lunes a viernes, y en sabado de 9
am a 2 pm, traducido a minutos al dia es de 510 minutos lo que nos da al multiplicar
8.5 por 60 minutos mas los 300 min del dia sabado, que nos lleva a una suma de 2550
minutos (lunes a viernes) y sabados son 300, el cual hace un total de 2,850 minutos a

la semana multiplicado por las cuatro semanas del mes es igual a 11,400 min por

trabajador.
TIEMPOS MUERTOS MENSUAL
Técnicos Tiempo muerto | Costo de tiempo muerto
Técnico Lider: Alberto Jiménez Gomez 2,280 min $ 1,009.66
Técnico 1: Mario Beltran M. 2,386 min $1,056.42
Técnico 2: Rolando Pedro Montero Rueda 2,159 min $ 955.98
Técnico 3: Roberto A. Ramos Gonzélez 2,226 min $985.74

El salario de un mecanico es de $ 6,325.18 al mes, que si lo dividimos entre las cuatro
semanas nos da $ 1,581.25, el cual dividimos entre los 7 dias de la semana y nos
arroja $ 225.89, dividiéndolo en el jornal de 8.5 horas que se cumple en la agencia la

hora se le esta pagando en $ 26.57.

Erick Francisco Vidal Hernandez Pagina 24



O
> 4
brcv

weesvecs:  Estandarizacion de tiempos de operacion

Productividad

La productividad laboral del taller se mide de acuerdo a las unidades trabajadas entre
las horas trabajadas durante la jornada laboral tomando en cuenta que es el tiempo

de estudio del proyecto.

unidades

productividad = horas — hombre trabajadas

La productividad laboral del taller, se mide con las siguientes variables, tomadas en
cuenta solo por un mes (Marzo), en la que se llevo registro de las unidades trabajadas,
aunque por fechas criticas en cuanto el ramo automotriz los primeros 5 meses son de
producciones bajas en cuanto a servicios, dado a que los servicios son programados
y la mayoria de unidades por comodidad del cliente en cuanto a la economia se realiza

en noviembre-diciembre y al estar programado el préximo servicio tocaria en el mes

de junio-julio.
o 165 unidades .
productividad = - = 5.32 unidades al dia
31dias
o 165 unidades .
productividad = = 0.86 unidades por hora

190 horas

La productividad se refleja de esta manera, dado a que llevan la filosofia de just in
time (justo a tiempo), este sistema que tiende a producir justo lo que se requiere,

cuando se necesita, con excelente calidad y sin desperdiciar recursos del sistema.

Erick Francisco Vidal Hernandez Pagina 25



lﬁy
<
rcv

weesvecs:  Estandarizacion de tiempos de operacion

CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

4.1 Resultados

Los resultados que nos arroja esta investigacién sobre la estandarizacion son los

siguientes:

Los servicios basicos se deben realizar en un tiempo promedio de 25 a 30 minutos
por unidad haciendo los siguientes pasos que son los que lleva el servicio.

Paso 1.- Cambio de aceite

Paso 2.- Cambio de filtro

Paso 3.- Rotacién de llantas

Los servicios plus se deben realizar en un tiempo promedio de 50 a 60 minutos por
unidad haciendo los siguientes pasos que son los que lleva el servicio.

Paso 1.- Cambio de aceite

Paso 2.- Cambio de filtro

Paso 3.- Rotacion de llantas

Paso 4.-Lavado del cuerpo de aceleracion

Paso 5.- Alineacion y Balanceo

Los servicios recomendados se deben realizar en un tiempo promedio de 85 y 90
minutos por unidad haciendo los siguientes pasos que lleva el servicio.

Paso 1.- Cambio de aceite

Paso 2.- Cambio de filtro

Paso 3.- Rotacion de llantas

Paso 4.- Lavado del cuerpo de aceleracion

Paso 5.- Limpieza de frenos

Paso 6.- Alineacion y Balanceo

Los resultados para los tiempos muertos y agregando la pérdida de efectivo que tiene

la empresa al pagar este tiempo no trabajado por los técnicos son los siguientes:
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TIEMPOS MUERTOS MENSUAL
Técnicos Tiempo muerto | Costo de tiempo muerto
Técnico Lider: Alberto Jiménez Gomez 2,280 min $ 1,009.66
Técnico 1: Mario Beltran M. 2,386 min $1,056.42
Técnico 2: Rolando Pedro Montero Rueda 2,159 min $ 955.98
Técnico 3: Roberto A. Ramos Gonzélez 2,226 min $985.74

Los resultados en cuanto a la productividad que tiene el taller en estos tres servicios

y la que tienen los técnicos son los siguientes:

165 unidades

productividad = 31 dids = 5.32 unidades al dia

165 unidades
190 horas

productividad = = 0.86 unidades por hora

4.2 Conclusiones

Se puede concluir tomando en cuenta los resultados que los objetivos se alcanzaron
y se ven reflejados con los nimeros entregados en las tablas en el desarrollo del
proyecto, el estudio se hizo en taller general de GOMSA Automotriz S.A de C.V.,
donde impacta el proyecto para tener una estandarizacion en los tiempos para los
servicios basico, plus y recomendado y la medida de los tiempos muertos donde se

estd pagando por tiempos no trabajados por los técnicos de este taller.
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4.3  Trabajos Futuros

Como trabajos futuros se les recomiendo que se sigan los indicadores de Kpi
(indicador clave de rendimiento) los cuales estos tres deben ser la prioridad Eficiencia
operativa, Eficiencia total del taller y Ganancia, para darle continuidad y saber un
estatus global del taller general.

Variables importantes para el diagndstico.
v Horas facturadas
Horas compradas

v

v Horas disponibles
v' Horas trabajadas
v

Demora

4.4 Recomendaciones

Tomando en cuenta los resultados que nos dio este estudio se recomienda que se le
de capacitacion a los técnicos, mejoras en la gestion en los procesos y tomar medidas
sobre todo en la mano de obra ya que es la que mas costos supone dentro de la
operacion, ademas este costo es fijo, pero es la base, siempre se debe contar con una

mano de obra motivada con experiencia y formacion, esto genera trabajos de calidad.
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ANEXOS

4

Nombre's y apellidos:

Edad: Sexo: g Cargo:

Fecha: __ - - Firma:

Esta encuesta es para monitorear si conoces los tiempos en que se realizan los servicios fundamentales a
las unidades que ingresan en este taller (Bdsico, Plus y Recomendado), asi como también para saber
como te sientes en tu nucleo laboral.

1.- ¢Cémo consideras tu desemperio laboral? (bueno, regular, malo)

En equipo. ~ ¢Por qué?
Individual. LPor qué?

2.- 4Consideras que en el taller tienes todas la herramienta (humana,
maquinas, insumos, piezas, pinza, etc, ect) para cumplir tus
actividades? :

3.- ¢ Menciona en que consiste el servicio “Basico”, que tiempo te llevas
en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?

4.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Plus”, que tiempo te llevas
en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?

5.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Recomendado”, que tiempo
te llevas en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?

6.- . Te sientes contento trabajando para esta agencia y sientes que tu
trabajo ha sido reconocido?
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Nombre’s y apellidos: p \ 0O (P)e,[ l\' an ,U\ ;
Edad: 2(;’) Sexo: (:z : Cargo: Tec(\\g:o

/
Fecha: /4 - 07- /G . fZ/; 7%:/2 //

Esta encuesta es para monitorear si conoces los tiempos en que se realizan los servicios fundamentales a
las unidades que ingresan en este taller (Bésico, Plus y Recomendado), asi como también para saber
cémo te sientes en tu nicleo laboral.

1.- ¢Cémo consideras tu desempeiio laboral? (bueno, regular, malo)

En equipo. 2000 gPorquéd! Ny NCOYD £V 6@0 \Co

\cn?c =
Individual. Q\/umo &Por qué? a n 4 /0 Con /o .

‘\C \S(\O(

2.- (Consideras que en el taller tienes todas la herramienta (humana,
maquinas, insumos, piezas, pinza, etc, ect) para cumplir tus
actividades? © \ :

3.- ¢ Menciona en que consiste el servicio “Basico”, que tiempo te llevas
en realizar {Oque herra{uentas ocupas (menciona algunas)?
20 Mngsle> @\ Whenpe I \\««c\
bagndel Gl Poms
/ favé chu fe\r\‘c“/ QQ’“ & @A 5
G de Q"O Codde ('znm (\2(_.‘ Cav le Cron € 5

4.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Plus”, que tiempo te llevas
en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?
N= m\r\u\o S / f C \\40 c o\cc»
@;o\m\c\uém [€\8 ﬁ \\nca&(o\ / /M : &'\4 n fc, ( o/ Lc
Pbhoe Phre, /]/7({& Eariie ace Raren Tuon e @«L% 3o %(TCQ\NA\ b

P\%\m \(,\ }quﬂ C\\*\(L(X\ \r of e e \(U (-)0“9 Q‘v Cos
5.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Recomendado”, que tiempo
te Ilevas en realuza(i- y que herramle tas ocupas (nkenclona %(na\s)?

yh'{% ;6(0\ Qo g = e '\feS

Co\m\o\c\d QCC\\C Y{:‘ \( .‘/\né\Cc,\ AC,/ CJC \P(()((ﬂ‘(}‘(’j

@\\\ro o{k- G E =

Zac\/(_(,fu(J(/ M , - # )
éx Jl"easolmente\g c&%‘fe“ﬁto(tcfabajando para esta agencia y sientes que tu
trabajo ha sido reconocido? |
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Nombre's y apellidos: Qa \\fDCN‘\'Q _ B\ YOG N (90"""\@ 4E

Edad: 46 Sexo:\‘)\G\Xo\‘\no Cargo: \cc \\c‘,ev

Fecha: LG - 0- 20/% Firma: ?% Z ’

Esta encuesta es para monitorear si conoces los tiempos en que se realizan los servicios fundamentales a
las unidades que ingresan en este taller (Bdsico, Plus y Recomendado), asi como también para saber
cOmo te sientes en tu niicleo laboral.

1.- ¢Como consideras tu desempefio laboral? (bueno, regular, malo)

Enequipo.’?)JeNO 4Por qué? ?owegvc Se \0510\ BGULTRTE e
Nepido \o> TNVeeany en %tch\?g v

o Y-, Cyveendo Un Copdslo o “Webwyo
e XelenXe.
Individual. Suew O ¢Por qué?

“OV%% ™e é@%e\«\pe‘ﬁo CoNNnacTp ~
ende el vy Lalpeved,

2.- ¢Consideras que en el taller tienes todas la herramienta (humana,

maquinas, insumos, piezas, pinza, etc, ect.) para cumplir tus
actividades? %o‘

3.- ¢ Menciona en que consiste el servicio “Basico”, que tiempo te llevas.
en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?

¥ eneh Vemplns & acade ¥ B\NWo & gnetovy ¥ Roteaen

A U e proy- Ao 20 wvagdo > N (\0 o O
¥ Ve enwde depradendo e Yepon dl Lok, Giudio of £\ 0> prsras dubr W
4.- JMenciona en que consiste el servicio “Plus”, que tiempo te llevas
en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?
# eneh Yemphzo & sl v &Y, Noteawry,

¥ une VNovt- 0 10 winuded waed

A vohote do ten PecTo, Aqé)) Segem Se ”V\Lg\ueu \wes S5 Se Qesy o=
5.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Recomendado”, que tiempo
te llevas en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)? )
X ®la o y & \*’U/ Qe G, Wo % oave L alinecCion ¢ BHeknee ©
Lpven Luer P ¢ evens > Ty py dependiendo e Vel @
X unc BQovew y A 0 Meyde 2 Nove>
o Cedx \o» NS wp > : .
6.- ¢ Te sientes contento trabajando para esta agencia y sientes que tu
trabajo ha sido reconocido?
* o
# 33

(=3 o ke SV ) "ZGA‘W\LQU
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
DEL CENTRO DE VERACRUZ

Nombre's y apellidos: QALY A @N’\O") QMke 2
Edad: gé ARCS Sexo: M@ﬂm AID Cargo:jm

Fecha: _LG_— Q?_« l_& Firma: %‘

Esta encuesta es para monitorear si conoces los tiempos en que se realizan los servicios fundamentales a
las unidades que ingresan en este taller (Bésico, Plus y Recomendado), asi como también para saber

cémo te sientes en tu nicleo laboral.

1.- ¢C6mo consideras tu desempeiio laboral? (bueno, regular, malo)

Bugno
En equipo. geamemn  ¢PoOrqué? Poreus  poace Tooo A\ E25cevzo

7 Coweogo oy mie CONPR T 104,

Individual. s, o ¢Por qué? Uz ESFELZD BV OreiaoER e

2.- ¢Consideras que en el taller tienes todas la herramienta (humana,
maquinas, insumos, piezas, pinza, etc, ect) para cumplir tus

actividades? s\ | Tyipaaos MR Beegamey

3.- ¢ Menciona en que consiste el servicio “Basico”, que tiempo te llevas

en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)? TAETE Y U

‘ e 2!
— MEnro Arex. 30 wiw. ~ S N
) ’ - . —~ DRE. 3 { 2 L o
— WRE poes  tenvor TheOmN pE poetre n\,,\w\:‘;to\mb‘ ;,U;mf
=i < RV 2SS poaws

= We e o TUWMo £ e — VigGheol. De. FEURNOWORD oo SEg.

4.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Plus”, que tiempo te llevas
en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?

—TEMYO NPROX, 4\-«‘; - S punws L. —NE(’T’L/\/ Fl™o 0 pmomor
= — EOVWNCEA 00 A - W(Q’"‘f, € s
— e foes ™R pE coewg. - D\WBo001IA ~ AAEALON Y BOVanCER

- W vaga FCU‘TCC;:’) —Toe8uU SMETe o e cye ’ ¥

s 2 — O bE Al Enad
— P\&ToLA !.*“EVMA‘WQA ..r\-g.squLOE YEOEUND. fbf_y\\o; TR oS . tl Enadion
5.- ¢Menciona en que consiste el servicio “Recomendado”, que tiempo

te llevas en realizar y que herramientas ocupas (menciona algunas)?
—\WA\EZD  F PUISTE Ok — AGETE ¥ FLO B noToe

_ e AW;-O?(-' 1.5 fe mros ) — ETRCON DE WA s

PisTuun NEUMSTULA  —RED. O — 25 punTos ceg . . ey )
- DADCeS » PLOFUND. - Y ECTOCE & — MAWEAUON Y EALALEQ )
~\WovE Povs  Flaros ) — WA cyxees pE pcz (ernaciom
- TRV IV METRE = REUAY. pLLTOS

6.- ¢ Te sientes contento trabajando para esta agencia y sientes que tu

trabajo ha sido reconocido?
= V\E GUST MOCHD LD Magia
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YRy,
Nombre's y apellidos: A 4 c /Z L ///pm s 3 /57 vl fen.

Edad: S5 Sexo: #7 ¢S w jnu Cargo: 7 c<nit ¢
Fecha: __/__%— ﬁi/ﬁ{ Firma: 4’76/71;4 M

Esta encuesta es para monitorear si conoces los tiempos en que se realizan los servicios fundamentales a
las unidades que ingresan en este taller (Bdsico, Plus y Recomendado), asi como también para saber
como te sientes en tu niicleo laboral.

1.- ¢ Cémo consideras tu desempefio laboral? (buefo, regular, malo)

En equipo. v/ LPor qué?
Individual. tPor qué?

2.- ¢Consideras que en el taller tienes todas la herramienta (humana,
maquinas, insumos, piezas, pinza, etc, ect.) para cumplir tus
actividades? <

3.- ¢ Menciona en que consiste el servicio “Basico”, que tiempo te llevas

en realizar y que herra lentas o 4'} L] (mer;clona algunas)? ,Zg /
2 Mo z///d%ﬁ////‘ /V'WZ /Z ¢ 2 5/””"{”

7 ¢ /ﬂ//b- //(, vzs 4, 2);/4/”5«/,/,/ /z /

4.- ;Menciona en que consiste el servicio “Plus”, que tiempo te llevas

en realizaryque herrgmientas oc as (menciona algun )? ,
Zo A eells Y, 72 7; j:/ﬂﬂ/c /;/ T los. /‘201/@/04'/ Ko

2 /n (M/w/ 2 s cheg do Brdecles
/chw/; 7/, ceS FX V/:V 1‘//"4 Sk 0/“‘}4f f ac%ﬁ ./A 65>
Tor u/r/r—,éd /y// / dﬂc Loy ot o co y A
.~ ¢Menciona en que consiste el servuclo “Recom/ dado”, que tlempo

te lleyas en realizar y que herramientas oc nciona algynas)?

S peelle ) pileo 7 f (Z/y(;,/cf" ,,Z; e sl SR /uw/elé

el vile lom 5@/@5 ///,7<w(/wy B meco & oo Ml g/z/?(§
// /’cj /(7.»07/1,/ L P v(&}/w //M(LCA’W% 7c;/¢’1/é f[/% ;7/‘1/ 1‘7///”0
/’7//4/#0/7/4 2195 Heves

6.- ¢ Te sientes contento trabajando para esta agencia y sientes que tu /

trabajo ha sido reconocido? ;;
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