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Antecedentes

La industria automotriz es una de las mas dinamicas y competitivas de
México y se ha consolidado como un jugador importante del sector a nivel
global.

La empresa bajo estudio inicia funciones en 1988 .Es una agencia
automotriz dedicada a la venta de vehiculos, mantenimiento.

El Servicio Mayor tiene un tiempo ciclo real de una hora con 58
minutos, lo ideal una hora.

Cantidad de vehiculos atendidos al dia son 47, lo ideal 65.
Tiempo de entrega cuatro horas con 37 minutos, lo ideal dos horas 30
minutos.
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Planteamiento del problema

No existen hojas de operacion estandar por modelo,
se cuenta solo con una hoja de operacion estandar
generica no actualizada.
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Objetivo

Elaborar hojas de operacion estandar del servicio
mayor en el departamento de servicio para
estandarizar operaciones de cada modelo que

atienden.
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Justificacion

(- Aumento del \

desempeno del area
bajo estudio

e Mejorar tiempos de

ciclo Beneficiados (-Pérdida de clientes )
* Reduccion de costos y e Servicios de baja calidad
tiempos muertos e La empresa e Aumento de costos y
e Cumplimiento de e Clientes tiempos de ciclo

requisito de la marca e Técnicos y empleados e Alto niumero de

capacitaciones

. J

Beneficios

Sino se lleva a

cabo

Intendisciplinanio) Renovables,
Mantenimientollndustsiall ellnformatica



Delimitaciones

Para efectos de este proyecto solo se enfocara a la
elaboracion de las hojas de operacion estandar
(HOE) del servicio mayor
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Limitaciones

Incumplimiento de Ausentismo y falta de Acceso a
citas de los clientes tiempo por parte de informacion de la
los técnicos y empresa

trabajadores.
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Procedimiento

e Describir el objeto bajo estudio

¢ Analizar formato y contenido de la hoja de operacion estandar genérica

e Determinar las actividades que se deben realizar por cada modelo

e Determinar los tiempos en los que se realiza cada actividad

e Actualizar hoja de operacién estandar genérica

e Elaborar hoja de operacién estandar de cada modelo de vehiculo

e Validar hojas de operacion estandar elaboradas

v
V
Y/
v
v




Resultados

1. Descripcion del objeto bajo estudio

Residuos | Sala de Area de Lavado Nombre Cantidad
. s . Almacén Cuarto rea y
peligrosos Capamac:én Bafios maquina Secado ——— .
R p — —— P — —— servicio
e —
pintura Y Jefe de taller 1
l 1 T Control de 2
calidad
Encargado de 1
Nave #1 Nave #2 garantias
7 rampas L
1alineadora l T Controlista 1
L 1 Técnicos 15
tstacionamiento
Auxiliares 2
e e ) g
1_ ' ' ’ — 5 Alineador 1
]
5 ® 4 Oficinas de Asesores 4
3 [Mecencior g Gerencia Servicio Control | Refacciones
TOTAL 28




Resultados

Proveedor Entrada Proceso salida Usuario
Area de v" Orden de Proceso Vehiculo con Clientes
refacciones reparacién mecanico del servicio satisfechos
v’ Refacciones servicio mayor

nuevas mayor

Recibir jo ibir piezas Trasladar vehiculo Pre

-ibir traba Recibir pieza cul parar vehiculo y

asignado por sohcntasias de . arampa _ fis ient
control refacciones xrams

- Preparar Mantenimiento del Mantenimiento del
Rwy:;irc&r:reba refacciones para chasis y la sistema de control
) cliente ' carrocerfa ' de emisiones

Estacionar vehiculo

Llenar recordatorio Contestar lista de
de préximo servicio » comprobacién . s fqrmatos
a controlista
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Resultados

. Analisis del formato y contenido de la
hoja de operacion estandar generica.

Actual Propuesta

1. Nombre de la operacion 1. Nombre de la operacion

2. Equipo de seguridad (4) 2. Equipo de seguridad

3. Herramientas (11) 3. Herramientas

4. Modelo 4. Modelo

5. Tiempos de aprendizaje 5. Tiempo de aprendizaje

6. Fecha 6. Fecha

7. Pasos principales 7. Pasos principales

8. Columnas de tiempo, minutos y segundos (2) 8. Columna de tiempo (1)

9. Punto critico 9. Punto critico

10. Notas de operacion 10. Notas de operacion

11. 24 actividades 11. 39 actividades
12. Columnas de kilometraje (10,000 Km. a 60,000
Km.)
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Resultados

. Determinacion de las actividades que
se deben realizar por cada modelo

Modelo/Km. 10,000 20,000 30,000 40,000 50,000 60,000
A 24 28 24 15 24 20
B 19 25 19 32 19 25
C 19 25 19 12 19 25
D 18 26 18 33 18 26
E 19 25 19 12 19 25
F 20 11 20 19 20 33
G 17 26 17 14 17 26
H 18 25 18 13 18 25
1 19 25 19 12 19 25
J 19 28 19 15 19 28
K 18 27 18 34 18 27
L 18 28 18 16 18 28
M 18 28 18 15 18 28
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Resultados

se realiza cada actividad

# Actividad Tiempos (segundos). Promedio Minutos Segundos

1  Recibir trabajo asignado por control y 10 10 10 10 10
pasar a ventanilla de refacciones para el
suministro de consumibles requeridos.

2 Recibir de ventanilla de refacciones las 110 130 114 118 1 58
piezas solicitadas.

3 Trasladar vehiculo a rampa. 192 202 182 192 3 12

4  Preparar vehiculo (colocar en rampa y 79 47 63 63 1 3
protecciones).

5 Preparar herramienta y refacciones. 30 35 25 30 30

6 Colocar limpiador interno para motor. ¥ 45 34 34 34

7  Drenar el aceite de motor, anticongelantey 246 537 391 391.33 6 31
reemplazar filtro de aire.

8 Revisar las bandas impulsoras de 5 5 5 5 5
accesorios.

9 Inspeccionar filtro de combustible. 5 5 5 > |

10 Revisar mangueras del sistema de 5 5 5 5 5

ventilacién de los vapores del tanque de
combustible.




Resultados

HOLE Actual HULE Actualizada
Nombre de la operacioén Nombres de la operacién
Equipo de seguridad (4) v Equipo de seguridad (7)
Herramientas (11) v"  Herramientas (18)
Modelo Modelo
Tiempos de aprendizaje Tiempo de aprendizaje
Fecha Fecha
Pasos principales v Pasos principales
Columnas de tiempo, minutos y segundos (2) v" Columna de tiempo (1)
Punto critico Punto critico
Notas de operaciéon v" Nuevas notas de operacion
24 actividades v 39 actividades

v'  Evidencias
v"  Columnas de kilometraje (10,000 Km. a 60,000
Km.)
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Resultados

Antes

Hojafle@peracionEstandar@ecuenciaf)

Nombre@iefla@peracion

HOE-SR-05Bervicio@Mayor

No.DefRevision

05/11/15

Equipo@e@eguridad

Zapatos@leBeguridad,Faja,Aentes,Aubrebocas

Punto@Revisadol

(ELambioB

A i

NoBelpresentaron@ambios.

Herramientas

Llavef 4,Alave®yuitafiltro,Rach@/8,@narro,Binzas@necdnicas,?
desarmadori@strella,dlaveBmm,dlavell 7mm,Rlado®/8,BistolaRel
impacto,@ado@21mm.&

Modelo

TodosHos@nodelos.

Por

Tiempo@eGprendizaje

Segunthabilidades,@xperienciag@onocimiento.

Confirmado@

GteRleBervicio T
(Aprobd)

Ing.[Rafael@Ibertodeyva@Michel.

ADPC
{Reviso)

Ing.@GildaBzucena®PortilloMHerrera.

Nota:®Pr i i i

Jefe@eRalle

(Elaboré)

Ing.BulioVazquez.

méviles.l

gradualiportinperiodosinensuales.

Pasos®Principales

Tiempo

Minutos

Segundos

Puntofritico@{Raz6nd

llustracién,Bhotas@peracion,
otros

requeridos.

Recibirftrabajosignadoforitontrolfiasar@entanilla@ie@efaccionesiaraIiBuministro@e@onsumibles?

45

Elontrolista@signalrabajo,@ntregarden@e@eparaciondthoja@ie@ontrol@ealidad.
Eltécnico@uentaoniosformatos@iefxcelencia®lgodnas.

Notas:
Revisarfndicaciones@lerabajos@®ealizar,&ampafias@eBervicio¥@ampafias@iealidad@ed
producto,@ntre®tros.

En@aso@eRliagndstico@para@stimar@ostosEiempoRie@®ntrega,Bifuerathecesario, @I
técnico@leberaitealizarBrueba@ehicular@on®I@sesorprofesional@eBervicio@juedevantol
la®rden@e@eparacionDRIZliente.

Recibir@leWentanilla@e@efaccionesdasipiezasBolicitadas.

30

Revisar@ueBurtandaitotalidad@e@efaccionesihecesariasiaralhlEealizacion@efdosErabajos(
yllevarlasBBu@ampa.

Trasladar@ehiculo@@ampa.

25

Localizar®@I@ehiculo®nRIRstacionamiento,@onase@dosRatos@edabrdenRe@eparacionf
queuei@ntregada@orI@ontrolista;duscarfomando@omoeferenciaIfhimero&olor?
defaltorre®@ontrastar@ontra@imeroRielplacasyV/ INRel¥ehiculo.

Revisar@ireccionales,Btops,Aucestltas,?
bajas,@uartos¥eversa.,@hisgueterosy
peineparabrisas.

Preparariehiculofcolocar@ntampaf@rotecciones).

Colocar@I@ehiculo@®n@IZErea@lefrabajo,®olocaratas@le@ampanZIEostadolizquierdol
del@ehiculo,@brir@IRofre@el™ehiculod@olocardasRubiertasirotectoras@eBalpicaderas?
mientrasBeealizaBervicioIRompartimiento@e@notor,@ondadAntencién@eRvitar@ayones!
ybtros@afiosEn@aarroceria;Rolocar@patas@eFampaRnIREostado@erecho@el@ehiculo.
(durante®odo®IBroceso,RIRécnico@ebera@uidar@emoolocartherramientas@iartes?
(refacciones)Bobrefa®arroceria@ledafinidad).




Resultados
Actualizada

Hoja de Operaciéon Estandar ( Secuencia )

No. de revisién
Nombre de la Operacién HOE-SR-05-05
Fecha dic-17
. . Guantes, Zapatos de Seguridad, Faja, Lentes, Tapones, Cubreboca, Cubre . "
Equipo de seguridad : " © g P Punto revisado (cambio)
salpicaderas.
Llave 14, Llave quita filtro, Rach 3/8, marro, pinzas mecanicas,
desarmador estrella, llave 8mm, llave 17mm, dado 5/8, pistola de
. . g . i 6 Ing. Rafael Alberto Leyva Michel.
impacto, dado 21mm, Lllave 10mm, dado 14mm , martillo, sopleteador, - Gte de servi (aprobé) & yva Mi
pinza quita plomo, profundimetro. B
E’5 ADPC
£
Modelo Todos los modelos = i Ing. Gilda Azucena Portillo Herrera.
S (revisd) Nota que aplica con el uso de carritos moviles. L
adquisicion de los mismos sera de manera gradual por periodos mensuales.
Tiempo de aprendizaje Segun habilidades, experiencia y conocimiento. Jefe de taller y Practicante (elaboré) Ing. Julio Vazquez - Sumiko Kimoto Okuda
o Kilometraje (expresado en
P empo H q . = e
No. Pasos Principales (mi:; unidades de millar) Punto Critico ( Razén) llustracién, notas operacién, otros
10 | 20 |30 | 40 | 50 | 60
El controlista asigna trabajo, entrega orden de reparacién y hoja de control de calidad.
El técnico cuenta con los formatos de Excelencia y algo mas
Notas:
1 |Recibir trabajo asignado por control y pasar a ventanilla de refacciones para el suministro de consumibles 0.10 ol vl o| o | o | |revisarindicaciones de trabajos a realizar tales como: campafias de servicio y campafias  |Revisar indicaciones de trabajos a realizar, campafias de
requeridos. de calidad de producto, entre otros. servicio y campafias de calidad de producto, entre otros.
En caso de diagnéstico para estimar costos y tiempo de entrega, si fuera necesario, el
técnico debera realizar prueba vehicular con el asesor profesional de servicio que levanto
la orden de reparacién o el cliente.
Revisar que surtan la totalidad de refacciones necesarias para al realizacién de los trabajos
2 |Recibir de ventanilla de refacciones las piezas solicitadas. 1.58 2 P N v | v a P '
vy llevarlas a su rampa.
Localizar el vehiculo en el estacionamiento, con base a los datos de la orden de reparacion [Revisar en espejos céncavo: direccionales, stops, luces
3 |Trasladar vehiculo a rampa. 3.12 v | v | v | v | v | v |auefue entregada por el controlista; buscar tomando como referencia el nimero y color |altas, bajas, cuartos y reversa, chisgueteros y
de la torre y contrastar contra nimero de placas y VIN del vehiculo. peineparabrisas.
Colocar el vehiculo en el drea de trabajo, colocar patas de rampa en el costado izquierdo
del vehiculo, abrir el cofre del vehiculo y colocar las cubiertas protectoras de salpicaderas
) y mientras se realiza servicio al compartimiento de motor, con la intencién de evitar rayones
4 |preparar vehiculo (colocar en rampa y protecciones). 1.30 vi|iv|v|v ||
y otros dafios en la carroceria; colocar patas de rampa en el costado derecho del vehiculo.
(durante todo el proceso, el técnico debera cuidar de no colocar herramientas o partes
(refacciones) sobre la carrocerfa de la unidad).




Resultados

6. Elaboracion de HOE de cada modelo de
vehiculo

MODELO

il L B - B B B I - B o B - - I

=




Resultados

Hojafle@DperacionEstandarf{fBecuenciaf

Nombre@iefaBbperacion

HOE-SR-05-MR

No.@ef¥evisién

Fecha

dic-17

Equipo@eBeguridad

Guantes,ZapatosiieBeguridad,Faja,Aentes,Tapones,Lubreboca,Tubrer)
salpicaderas.

Punto@evisadodcambio)

Llave[ 4, A laveRyuitafiltro,Rach/8, inarro,Binzasinecanicas,i

desar ella,

Hlavefl 7mm,Eado5/8,BistolaEel

Herramientas impacto, &ado2 mm Alaver0Omm,@adofl " % Gerente@eBervici 0bd) Ing.
pinzauitalplomo,rofundimetro. ',‘é
£S5
Modelo MARCH E & AD?C, Ing.GildazucenatPortilloHerrera.
S Hrevisd) ar
Tiempo@e@prendi Jefe@leRallerd@Practicantefelaboré) |ing.
Kilometraje@expresado@nl
At Tiempof| : q A A A
No. Pasos@rincipales (mi:) unidades@efinillar) Puntofriticof{Razéni Ilustracién,@otasperacion,btros
10 | 20 (30 | 40 | 50 | 60
Elontroli jo,@ntregalbr
Recibi @Ventani olfeonsumibles o Revisarlir i
1 | equeridos. 015 R R AR servici i i rtreltros.
RevisarBjueurtar iastpar abajosf]
2 IR 4.50 AR AR AR ARERY yilevarlas@BuFampa.
L der aciond vo:lir Btops,ducesd
3 |Trasladar@ehiculoz@ampa. 7.30 NaRaARNaARARARYE tr I er YEolork |altas,baja tosy a,Rhisgueterosy
delaorrely&ontr afhamer iculo. peineparabrisas.
C sierdol@
lo,@brirlRofreelVehi arflasitubiertasiprotector asi)
4 |preparary otecciones). 113 Vil vl v vl v mientrasise 13 timientof@efnotor .
yitr roceri echo
(du écni herr tesl

(refacciones)Bobrefaarroceriaieffadinidad).

Organi ifi ramient
5 |Preparartherramientalyf#efacciones. 0.10 Vi Vi V| V| V| ]servicion
6 |C \ternoBparalnotor. 0.20 NARARARARARAL: i ient fAnter




Resultados

Verificarl il /ol
liqui
enfriamiento.
Elevar I2L00%, il
chicot: 5 i o
estandar).
ElevarFampa@I00%.
Colocar@IZecolector@leBceite, Ruit: terparalestil e:3le}
r i ni i ado, i ar
acei ene.olverl nil i i
7 |Drenar®iGceit Bnticongelar iltro@e@ceite 6.33 Vvl V| V| []residuosiel@arter.@ui i i ashpir el
termine®I@estilado.
D éstiel@estilado®IBceite,@olocar@|iltre i
frenosiparallimpiar@esiduos.Zol ic iculo,@brird
maril r npezar@Rirenar@nti el
FeemplazaraBi d i d; aRiafiadal
Comprt d I & adas,Bgrietadas @otasdHlojas.End P P ) , "
8 ios. 0.15 NG ~omp! o - i {tométicomlcanza® imite
maéximo.
Inspeccionefastineas /i i d eser anf)| Enltasc | fsténtflojas,Bpretarf
R I, o -
9 \anguer tilacior istible 0.05 Na flojas. esariof
@
Compro! i a es,ambor Bi®stant
] ] Huga di MW erific 3
10 |inspecci i bor || < ot blesml @efrenos. 038 Na Na Nal e f enosy
aser bor
(EnRasoReBermhecesarioBejustard).m
I ismofy¥arillaj on, &L : )
11 | clocidadzonstante. 0.15 v Compr Martestfloja
y . Inspeccic fdosiub atalizador, @il 2l
InspeccionarIBistemae@scape. 0.05 N . . N
12 P P ‘/r grietas, i ros@afios.Bpretaror io.
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Resultados

Modelo Observaciones

Reduccion de columnas de kilometraje

Redaccion de algunos parrafos en el apartado de puntos
criticos

Se agregaron imagenes

Eliminacion de cuadricula

Revision de ortografia

A
B
C
D
E
F
G Pasos principales/Actividades
H Asignar claves
I
J
K
L
M
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Resultados

Nombre de hoja de operacion estandar Clave

1. HOE-SR-05-TS
HOE-SR-05-MR
HOE-SR-05-VR
HOE-SR-05-SN
HOE-SR-05-TD
HOE-SR-05-D22
HOE-SR-05-D23
HOE-SR-05-UR
HOE-SR-05-KC
HOE-SR-05-XT
HOE-SR-05-RG
HOE-SR-05-PT
HOE-SR-05-AR
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| Conclusmnes Yy recomendaciones

Se cumplio con el objetivo del proyecto.
Actualizacion de la hoja de operacion estandar generica.
Elaboracion de 13 hojas de operacion estandar.

Reduccion del tiempo ciclo de una hora con 58 minutos a
una hora con 20 minutos.

Implementar los formatos elaborados.

Mejorar area de lavado (tiempos) y comunicacion del
area de ventas con el departamento de servicio.
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