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RESUMEN 

En este documento se examina y analiza la información relacionada con la práctica realizada en 
la empresa MOTORESTE MOTORS S.A, obtenida mediante pruebas reales realizadas a los 
diferentes procesos que abarca la actividad de mantenimiento express, los procesos en el área 
administrativa y el área operacional del mantenimiento preventivo vehicular, en el periodo 
comprendido entre los meses de Febrero y Agosto del año 2018 en la zona metropolitana de 
Bucaramanga, Santander. Gracias a los datos recolectados durante este periodo, se garantiza 
la optimización en los procesos operativos del mantenimiento preventivo vehicular de la empresa 
y a su vez se certifica la calidad de dicho proceso.  
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processes of the administrative area and the operative area of the preventive vehicular 
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Bucaramanga, Santander. Through all the data collected during this period, the optimization of 
the company's preventive maintenance operations is guaranteed and the quality of the process 
is certified. 
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1. Introducción 

 

El presente documento abarca la práctica profesional en la empresa MOTORESTE MOTORS 

S.A. bajo la dependencia de optimización y aseguramiento de calidad de los procesos de 

mantenimiento preventivo vehicular. Para asegurar y garantizar la ejecución de estas tareas, se 

requiere recolección de datos y la creación de una base de datos para así facilitar el análisis de 

estos. A su vez, se requiere también un desglose de las actividades ejecutadas durante el 

mantenimiento operativo, para así clasificar las actividades ejecutadas por los técnicos durante el 

mantenimiento y garantizar la ejecución de un proceso de calidad.  

 

Para el desarrollo de estas actividades se cuenta con el apoyo de un practicante que ocupara el 

cargo de auxiliar de ingeniería, con el fin de apoyar al Ingeniero encargado y no generar una alta 

carga laboral para este. A su vez, se tiene completo interés en ampliar los conocimientos sobre 

los diferentes procesos que abarca el mantenimiento preventivo vehicular, sobre estrategias para 

la optimización de procesos y finalmente sobre la gestión de calidad de un proceso. 

 

Durante este proceso, el ingeniero auxiliar asumió las labores de guía, haciéndose cargo del 

personal y de las actividades que estos ejecutan, con el fin de conocer detalladamente el proceso 

y tomar acción en cuanto a las posibles formas de optimizar los tiempos de los procesos 

ejecutados y generar una línea de procesos, donde se describan detalladamente las actividades 

ejecutadas en el proceso operativo del mantenimiento preventivo.
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2. Generalidades de la Empresa 

 

MOTORESTE S.A. es una empresa localizada en la AUTOPISTA A FLORIDA No 91-55 

en BUCARAMANGA, Santander, con teléfono de contacto 6360160. Constituida en la 

cámara de comercio de Barrancabermeja bajo el NIT. 824001273-8, con actividad económica 

principal de venta y post-venta de vehículos. Bajo esta actividad se encuentra prestando 

servicios a MERCEDES BENZ, FREIGHTLINER, JEEP, DODGE, CHRYSLER. La 

empresa es encuentra dirigida por el Gerente General, Alfonso Amaya Serrano, quien 

denominó los demás cargos de la empresa los cuales son Gerente de Ventas, Sergio Mantilla; 

Coordinador de Calidad, Silvia Roa; Gerente de Servicio, Uriel Amortegui; Gerente de 

Refacciones, Marley Bolívar; Semi-nuevos, Fernando Henker; Gerente de Mercadotecnia, 

Silvia Pinto; Gerente Administrativo, Marcela Sanabria; Recursos Humanos, Luz Dary Díaz. 

Se hace necesario la existencia del cargo de ingeniero mecánico residente, ocupado por el 

ingeniero mecánico Uriel Amortegui, siendo el Gerente de Servicios de la empresa. 
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3. Diagnóstico de la Empresa 

 

La empresa MOTORSTE MOTORS S.A. se encarga de la venta de vehículos de las 

marcas Mercedes Benz, Fuso, Jeep, Fiat, Peugeot, Dodge, RAM, Suzuki, Great Wall y 

Citroën. A su vez tiene convenios con grandes aseguradoras, tales como Allianz, 

Suramericana, Axxa, Colpatria, Seguros Bolívar y Seguros la Equidad, para brindar un 

servicio completo a todos los clientes de dichas marcas.   

 

MOTORESTE MOTORS S.A. tiene su sede en la Autopista Florida No. 91-55, en donde 

cuenta con sala de ventas, un taller equipado para realizar las actividades de mantenimiento y 

sus oficinas administrativas. 



13 

 

4. Delimitación del Problema 

 

MOTORESTE MOTORS S.A esta en la obligación de ofrecer el servicio postventa a 

todos los vehículos de diferentes marcas los cuales ellos venden y distribuyen, pero a su vez 

también brindan el servicio de mantenimiento a marcas de vehículos los cuales no tengan 

garantía y no estén dentro de su concesión tales como TOYOTA y SUSUKI.  Para realizar 

este trabajo la empresa tiene implementada una ´´´Bahía Express´´ la cual se encarga de 

realizar únicamente este tipo de mantenimiento preventivo y con un personal especializado. 

La finalidad es ejecutar este trabajo con rapidez para reducir los tiempos de dicho proceso. 

 



14 

 

 

 

5. Justificación 

 

Ya que la empresa ofrece el servicio de postventa a muchas marcas registradas de carros, 

la demanda de este tipo de mantenimiento es muy grande, por lo que deben atender 

diariamente una gran cantidad de vehículos y en la mayoría de ocasiones el flujo vehicular es 

tan grande que este proceso se hace demorado y no satisface la necesidad más importante 

para el cliente, la cual es un tiempo corto de espera en un procedimiento el cual no debería 

gastar más de dos horas. Además es un servicio el cual está incluido en la compra del 

vehículo, por lo que la empresa está en la obligación de prestarlo y si el cliente está a gusto 

con este servicio continuará tomándolo con la empresa durante la vida útil de su vehículo. 
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6. Objetivos 

 

6.1 Objetivo General 

 

Optimizar el sistema actual de mantenimiento preventivo vehicular de la empresa 

MOTORESTE MOTORS S.A. con el fin de disminuir los tiempos requeridos para el desarrollo 

de esta labor. 

 

6.2 Objetivos Específicos 

 

Distribuir adecuadamente el tiempo de los procesos de mantenimiento. 

Definir qué actividades ralentizan el proceso y priorizarlas en el nuevo plan de mantenimiento. 

Asegurar que los procesos de mantenimiento implementados en la empresa se realicen 

correctamente. 
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7 Marco Teórico 

 

7.1 Manufacture Leaning 

 

Es la técnica de control de producción la cual tiene como objetivo principal la mejora y 

optimización del sistema de producción, tratando de eliminar o reducir las actividades que no 

añadan valor dentro del proceso de producción. Esta técnica se basa en los siguientes sistemas de 

producción:  

 

-TQM (Gestión de la calidad total): Es el conjunto de una buena organización en todos los 

procesos de producción. Para obtener una verdadera calidad en nuestros productos o servicio, es 

de completo requerimiento la implicación de la empresa entera, desde el proveedor hasta el 

consumidor, desde la gerencia y administrativos hasta superiores. Para asegurar una gestión de 

calidad total, es de suma importancia tener en cuenta 5 principios claves: El primero es producir 

con calidad a la primera, lo cual implica una optimización de los procesos e ir reduciendo 

inmediatamente las pérdidas. El segundo es el enfoque al cliente, en donde los procesos de 

producción están adaptados y orientados según la de manda de los clientes. El tercero es adoptar 

un enfoque estratégico para la mejora de los procesos en donde es necesario adoptar una 

percepción de las tendencias actuales del mercado con el fin de alinearse con las nuevas 

exigencias de este. El cuarto es una mejora continua, en donde se pueden adoptar diferentes 

herramientas de optimización en los procesos internos de la empresa y finalmente, el quinto, es 

fomentar la participación y el sentido de igualdad entre los miembros de la organización con el 

fin de crear condiciones para mantener a los empleados comprometidos y motivados para 
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contribuir al proceso con propuestas de mejoras a través del reconocimiento y, en debidos casos, 

premiación.  

 

-JIT (Justo a tiempo): Este sistema de producción se basa en la eliminación de todo lo que 

implique desperdicio en el proceso de producción, desde las compras hasta la distribución. Se 

basa en que, tanto el material intermedio como los productos acabados, deben estar en su sitio 

justo cuando sea necesario y no antes o después. Además, debe ser la justa para satisfacer las 

necesidades del cliente. Tiene como objetivo reducir los niveles de stock produciendo justo la 

cantidad que nos indica la operación, la disminución de inventarios de productos intermedios al 

mínimo, así será más fácil determinar los cuellos de botella y permitirán su mejora, la 

simplificación de toda tarea administrativa y finalmente conseguir un flujo de producción 

nivelado y equilibrado. Para lograr cumplir estos objetivos se debe trabajar al ritmo de consumo 

del cliente.  

 

-KAIZEN (Mejora continua): Este sistema de producción tiene como objetivo principal la 

resolución de problemas mediante medidas correctoras con el fin de mejorar el sistema 

productivo. En pocas palabras, se basa en la guerra constante contra el desperdicio. Este implica 

un cambio de actitud del personal de la empresa tratando de incentivar un cambio de actitud 

hacia la mejora, utilizando las capacidades del personal para llevar a la empresa al éxito. 

Realizando correctamente este sistema, se logrará aumentar el nivel de calidad, mejorar la 

satisfacción del cliente, la optimización de la gestión de la empresa e incrementar el rendimiento 

de los equipos humanos.  
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-TOC (Teoría de las restricciones): Esta teoría se basa en detectar los cuellos de botella 

presentes en los procesos de producción y tiene como finalidad actuar en estos. Para una 

completa ejecución de este sistema de producción, se requieren cumplir 5 pasos: El primero es la 

determinación de las limitaciones del sistema o cuellos de botella del proceso productivo. El 

segundo es decidir qué hacer con estas limitaciones. El tercero es subordinar todo el resto de 

decisiones a esta limitación existente. El cuarto es elevar la restricción o ampliar el puesto de 

trabajo dotando al personal con equipos de mejor calidad y, finalmente, el quinto es analizar si el 

puesto sigue siendo una limitación, si deja de serlo es porque otro puesto ha asumido el cuello de 

botella.  

 

-REINGENIERIA DE PROCESOS: Tiene como objetivo principal reducir los costes 

empresariales y las redundancias de procesos haciéndolo a una escala más amplia. Este sistema 

intenta reestructurar las capas de gestión improductivas, eliminar las redundancias y remodelar 

los procesos de manera diferente.  

 

7.2 Calidad 

 

Es el aseguramiento de un resultado satisfactorio procedente de una actividad, en la interfaz 

entre el proveedor y el cliente, siendo el servicio generalmente intangible. Esta es subjetiva ya 

que está directamente relacionada con lo que el cliente percibe. En otras palabras, es el juicio que 

el cliente realiza sobre la excelencia del servicio recibido. Por lo tanto el grado de calidad de los 

servicios dependerá por una parte, de la capacidad de la organización que preste el servicio por 

conocer y comprender las necesidades del cliente, y por otra parte, del esfuerzo y la eficacia con 
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la que se lleve a cabo el proceso y es en ese esfuerzo y eficacia donde reside la calidad de los 

servicios.  

 

7.3 Mantenimiento 

 

El mantenimiento son todas las acciones que tiene como objetivo principal preservar un 

artículo o restaurarlo a un estado en el cual pueda llevar a cabo alguna función requerida. Estas 

acciones incluyen la combinación de las acciones técnicas y administrativas correspondientes. 

 

7.3.1 Mantenimiento Preventivo 

 

Es también conocido como mantenimiento planificado y tiene lugar antes de que ocurra 

alguna falla o avería. Este proceso se efectúa bajo condiciones controladas sin la previa 

existencia de algún error en el sistema. Se realiza a razón de la experiencia y pericia del personal 

a cargo, los cuales son encargados de determinar el momento indicado para llevar a cabo dicho 

procedimiento. En otras ocasiones, el fabricante también puede estipular el momento adecuado 

de estos mantenimientos a través de los manuales técnicos.  

 

7.3.2 Mantenimiento Correctivo 

 

Tiene lugar luego que ocurre una falla o avería, esto quiere decir que solo acutara cuando se 

presenta un error en el sistema. En este caso, si no se produce ninguna falla, el mantenimiento 
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será nulo, por lo que no se deberá esperar a que se presente la falla para tomar medidas de 

corrección. 

 

7.3.3 Mantenimiento Predictivo 

 

Este tipo de mantenimiento consiste en determinar en todo instante la condición técnica real 

de la maquina examinada, mientras esta se encuentre en pleno funcionamiento y para ello se hace 

uso de un programa sistemático de mediciones de los parámetros importantes del equipo. Tiene 

como objetivo disminuir las paradas por mantenimientos preventivos y de esta manera poder 

minimizar los costos por mantenimiento y no por producción.  

http://www.energiza.org/mantenimiento-de-plantas/19-mantenimiento-de-plantas/581-tipos-y-

politicas-de-mantenimiento 

 

8 Metodología 

 

Se realizará un estudio de tiempos a las actividades comprendidas en el proceso de 

mantenimiento vehicular de la empresa, tomando registros de tiempos reales durante todo el 

proceso, el cual será realizado a cada vehículo que ingresa al taller y requiere de este 

servicio. Se utilizará un cronometro como herramienta para que la medición de estos tiempos 

sea exacta y eficaz. Se generaron unas actividades indispensables que aseguraran la ejecución 

del proyecto, las cuales son claves para la obtención de datos y su posterior análisis. 
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8.1 Creación de base de datos 

 

A partir de los datos que se van recopilando, se crearán formatos con información estándar 

para todos los vehículos para recopilar la información de las pruebas y asegurar que la 

información acerca del mantenimiento este completa y sea accesible por el personal.  

 

8.2 Realizar el diagnostico administrativo y operativo del servicio de mantenimiento vehicular 

 

En esta actividad se desarrollará un estudio de tiempos al proceso de mantenimiento 

preventivo en autos, tomando los tiempos de duración de cada actividad por realizar en el 

servicio y tiene como finalidad de registrar el tiempo promedio de duración de este proceso y 

adquirir conocimiento pleno del proceso de mantenimiento. 

 

8.3 Cuantificar tiempos muertos en el servicio de mantenimiento vehicular 

 

Después de haber realizado una toma de datos real, se determinarán los factores que 

ralentizan este proceso debido al personal analizando los tiempos obtenidos y las actividades 

que realizan. 

 

8.4 Identificar las operaciones técnicas y operaciones adicionales de acuerdo con el kilometraje 

para las rutinas de mantenimiento por línea comercial 
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Mientras se está en el proceso de mantenimiento, se listaran los arreglos adicionales al 

servicio que se eta prestando para observar que actividades adicionales requieren los 

vehículos dentro del mantenimiento preventivo periódico el cual eta determinado por el 

kilometraje en el manual del vehículo y está estipulado por la marca. 

 

8.5 Diseñar el flujo lógico del proceso de mantenimiento vehicular 

 

Se diseñara un flujo grama de las actividades realizadas en el proceso de mantenimiento 

en vehículos para así crear una guía de fácil comprensión del proceso. 

 

8.6 Medir el cumplimiento del tiempo de las rutinas de mantenimiento 

 

Ya teniendo una guía del proceso de mantenimiento y el tiempo máximo en el que debería 

realizarse cada actividad, se realizaran pruebas y se tomaran datos para determinar qué tan 

viable es implementar esa guía. 

 

8.7 Estandarizar la secuencia de actividades de las rutinas de mantenimiento vehicular 

 

Adaptar el plan de mantenimiento preventivo vehicular a la bahía express para obtener una 

optimización del proceso. 
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9 Resultados Y Discusión 

 

Al ofrecer el servicio de venta de vehículos, la empresa MOTORESTE MOTORS S.A. se 

brinda paralelamente el servicio de post venta vehicular. Este servicio abarca el mantenimiento 

general del vehículo y el mantenimiento preventivo vehicular. Para lograr un cumplimiento de 

éste, la empresa decide generar un espacio conocido como ´´Bahía Express´´ donde un equipo de 

técnicos especializados se encarga de ejecutar las actividades de mantenimiento, asegurándose de 

generar un servicio de calidad.  

 

Al ingresar el estudiante a laborar a la empresa con el cargo de Ingeniero Auxiliar el 05 de 

Febrero del 2017, se encontraba el espacio habilitado para el mantenimiento preventivo, pero no 

se encontraba el equipo ni el personal adecuado para ejecutarlo, por lo que el estudiante ingresa 

con el claro objetivo de reestablecer el servicio de mantenimiento express en la empresa para así 

asegurar un servicio de calidad y poder generar la estandarización de los procesos de 

mantenimiento.  

 

En la primera semana de la práctica empresarial, el estudiante realizó un reconocimiento del 

personal de trabajo que abarca el área administrativa y el área operativa del taller de MOPAR, 

ubicado en la sede principal de la empresa. Una vez efectuada la presentación del personal, el 

estudiante, durante la siguiente semana, procedió a realizar un reconocimiento de todas las 

actividades comprendida, por cada trabajador según su área, generando el ingreso a la siguiente 

actividad de suma importancia para todo el proceso de la práctica empresaria, con el propósito de 
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priorizar las actividades de mayor importancia y asegurar que se abarcaron todas las actividades 

comprendidas en los diferentes procesos.  

 

Una vez obtenidos los datos de las actividades, el estudiante procedió a la creación de 

formatos con el claro objetivo de desglosar las actividades comprendidas en las diferentes áreas y 

continuar con la toma de tiempos, utilizando un cronómetro como unidad de medida de tiempos, 

segundos.  

 

El estudiante optó por generar un solo formato para ambas áreas, con el fin de seguir un orden 

lógico del proceso y obtener una toma de datos clara y concisa.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



25 

 

 

Imagen 1 
Formato de actividades administrativas y operativas del mantenimiento preventivo vehicular 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                        Fuente: Motoreste Motors S.A. 

 

Al seguir el orden lógico del proceso, el estudiante da inicio con la toma de tiempos en la 

primera etapa del proceso conocida como recepción del vehículo, en donde se pretende 

determinar cuánto tiempo invierte el personal al realizar la recolección de datos del mismo 
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(fotos, actualización de datos, fallas encontradas al vehículo aparte de las que son comprendidas 

en el mantenimiento preventivo) 

 

En la segunda etapa del proceso, el estudiante realizó la toma de datos a la ejecución del 

mantenimiento preventivo, en donde se miden y evalúan las actividades realizadas por los 

técnicos especializados.  

 

La tercera etapa abarcó la actividad del lavado del vehículo, establecida como obligatoria y 

gratuita para cada uno de los automotores que ingrese a la empresa por mantenimiento.  

Finalmente se realizó de nuevo la toma de datos en el área administrativa, cuando el vehículo 

es entregado, con la finalidad de gestionar un servicio de calidad efectivo.  

 

Una vez finalizada la toma de datos en las áreas administrativa y operativa del taller, el 

estudiante decidió incluir el área de repuestos dentro del área administrativa de la empresa, ya 

que pudo notar, sin un previo análisis de los datos, un tiempo muerto muy importante en el 

proceso, el cual era generado en una actividad específica del técnico, a saber, la solicitud y 

recibimiento de los repuestos necesarios para la ejecución del mantenimiento. Así, el estudiante 

optó por generar un formato especial para esta área, para determinar las actividades que son 

realizadas por el personal de ésta, y los tiempos invertidos para ejecutar estas actividades.  
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Imagen 2 
Formato de actividades en el área de repuestos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

                                 Fuente: Motoreste Motors S.A. 

 

Culminada la toma de datos, el estudiante continuó con la tabulación de éstos, clasificándolos 

según las actividades desempeñadas en cada área de trabajo, como se había mencionado con 

anterioridad, con el objetivo de facilitar la cuantificación de todos los tiempos muertos que 

generan retrasos en el cumplimiento del mantenimiento.  

 

Se optó por tomar una muestra de 15 mantenimientos, por ser la muestra indicada para 

generar una correcta base de datos y un análisis adecuado de éstos. Durante el proceso se 

presentaron varios obstáculos, los cuales pueden que difieran en el análisis de resultados, entre 
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los que se encuentra la presencia del número adecuado de técnicos para la ejecución de los 

mantenimientos. En primer lugar, se tenía presupuestado que cada mantenimiento, en su área 

operativa, fuera ejecutado por 3 técnicos especializados para así garantizar el cumplimiento de la 

entrega, pero, durante los mantenimientos, el número de técnicos varió de 1 a 3 debido a la 

disponibilidad de los mismos. Así las cosas, el estudiante optó por realizar la misma cantidad de 

mantenimientos por la disponibilidad de técnicos, ejecutando una toma de 5 mantenimientos por 

la disponibilidad de 1, 2 y 3 técnicos.  

 

Es de suma importancia resaltar que, durante los mantenimientos ejecutados por 2 técnicos, 

hubo una notoria demora en el proceso, ya que el jefe de taller dispuso del tiempo de los técnicos 

para la realización de diferentes actividades. Estas demoras se verán representadas en el análisis 

de datos.  

 

En segundo lugar, el estudiante dio inicio al análisis de las actividades comprendidas en el 

área del mantenimiento operativo, por ser ésta la etapa del proceso donde se encontró mayor 

cantidad de tiempos muertos que retardan la entrega del vehículo y generan un servicio de 

calidad.  

 

El estudiante empezó entonces con el análisis de los datos obtenidos en las labores varias 

ejecutadas por los técnicos (Gráfica 1), que implicaban abandonar su puesto de trabajo. Se 

determinó que los técnicos generan tiempos muertos en el proceso debido a que demoran llenado 

las órdenes requeridas por el área administrativa y, colaborando a otros técnicos en otros 

mantenimientos, situación que genera atraso del mantenimiento en Bahía Express. Por lo tanto, 
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el mantenimiento ejecutado por dos técnicos, se afectaron por las dos actividades mencionadas 

anteriormente y generó retraso de éste y su ejecución en varios intervalos. 

Gráfica 1 
Tiempos muertos analizados en las labores varias de los técnicos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría Propia 

 

Se tomó como referente de generador de tiempos muertos el tiempo invertido por el personal 

en la búsqueda de herramientas (Gráfica 2), por cuanto en muchos mantenimientos, el técnico 

debía buscar su herramienta ya sea en la caja de herramientas disponible para el área de Bahía 

Express, o en las cajas de herramientas de otros compañeros 

 

En esta labor, se toma el tiempo desde que el técnico abandona el área que está trabajando 

hasta que el técnico continúa su labor con su herramienta. Se pudo apreciar que el tiempo 

invertido en la búsqueda de herramientas fue menor cuando el mantenimiento era realizado por 
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tres técnicos pues, al trabajar en conjunto, las herramientas que son de uso constante rotan entre 

ellos con mayor facilidad, y reducen los tiempos de desplazamiento. 

 

Gráfica 2 
Promedio del tiempo invertido por los técnicos en la búsqueda de herramientas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                              Fuente: Autoría Propia 

 

A continuación, se analizó el tiempo invertido por los técnicos en la solicitud y búsqueda de 

repuestos (Gráfica 3), porque el técnico debe desplazarse al área de repuestos y esperar a que el 

personal de dicha área procese la orden, busque el repuesto y realice la debida entrega, 

finalizando con una firma del técnico. El tiempo invertido por los técnicos debería ser similar, ya 

que la actividad es exactamente la misma en todos los mantenimientos, no obstante, los tiempos 

son alterados por labores varias realizadas por el personal del taller y por las actividades 

ejecutadas por el personal del área de repuestos.  
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Gráfica 3 
Promedio de tiempo invertido por los técnicos en la búsqueda de repuestos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                              Fuente: Autoría Propia 

 

Después, se realizó el análisis del tiempo invertido por los técnicos en la solicitud de los 

repuestos (Gráfica 4). En esta actividad, el técnico debe desplazarse a la recepción con el fin de 

solicitar los repuestos a través del sistema, ya que en esta área es donde se encuentra disponible 

el computador con el sistema, para así realizar la solicitud de estos. 
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Gráfica 4 
Promedio de tiempo invertido por los técnicos en solicitar las autorizaciones de repuestos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            Fuente: Autoría Propia 

 

Para finalizar el análisis del área operativa del mantenimiento, se cuantificó y se determinó los 

mantenimientos adicionales encontrados en el vehículo (Gráfica 5), con el fin de determinar la 

frecuencia de cada uno de estos adicionales y así poder tener las actividades evaluadas y 

corregidas con mayor facilidad por parte de los técnicos. 
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Gráfica 5 
Adicionales que fueron encontrados durante los mantenimientos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría Propia 

 

Al finalizar el análisis de las actividades ejecutadas por los técnicos durante el mantenimiento 

operativo, el estudiante realizó el análisis de los datos recolectados en el área administrativa. 

Para esto, se analizó el tiempo invertido en las actividades ejecutadas en la recepción y entrega 

del vehículo en cada uno de los mantenimientos (Gráfica 6), y se determinó que el tiempo 

promedio invertido en esta etapa del proceso, que es de 16 minutos, está entre el rango de tiempo 

establecido por la empresa para toda esta etapa que es de 15 a 20 minutos, por lo tanto, no 

requiere ninguna modificación en las actividades ejecutadas. 
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Gráfica 6 
Tiempo invertido en la operación administrativa de cada mantenimiento realizado 

 

 

Fuente: Autoría Propia 

 

Después de examinar las actividades ejecutadas en la recepción y entrega del vehículo, el 

estudiante analizó el tiempo invertido en el área de repuestos (Gráfica 7), porque se consideró 

ésta una etapa importante durante el proceso, toda vez que podría ser generadora de tiempos 

muertos. Se hizo la toma de tiempos a cada una de las actividades ejecutadas por el personal de 

esta área y se estableció que el tiempo promedio que demora el personal en atender a un usuario 

es de 11 minutos.  
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Gráfica 7 
Promedio del tiempo invertido en cada actividad ejecutada por el personal de repuestos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                   Fuente: Autoría Propia 

Se concluyó que el tiempo invertido por el personal para la ejecución de dichas actividades 

supera al tiempo establecido por la empresa para la ejecución total de estar, el cual es de 8 

minutos, así que se estudiaron también las labores varias ejecutadas por el personal de repuestos 

(Gráfica 8), con el fin de hallar qué actividades generan tiempos muertos en el proceso. 
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Gráfica 8 
Promedio del tiempo invertido en las actividades consideradas como labores varias 

 

 

 

 

 

 

 

                                               Fuente: Autoría Propia 

 

Se determinó que el lavado del vehículo es una etapa en donde se pueden generar varios 

tiempos muertos debido a que el personal de esta etapa cumple diferentes funciones y no tiene 

disponibilidad de tiempo completo para ejecutarla, entonces se decidió realizar un análisis de las 

actividades comprendidas en esta área (Gráfica 9). Al tardarse cada lavado en promedio 23 

minutos ante la escasa disponibilidad del personal de esta área, se determinó que esta etapa del 

proceso retrasa notablemente la entrega, pues el lavado está presupuestado para ser realizado en 

10 minutos. 
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Gráfica 9 
Tiempo promedio invertido en el lavado en las diferentes áreas de esta actividad 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 Fuente: Autoría Propia 

 

Los traslados del vehículo a las diferentes áreas de trabajo son de suma importancia en la 

generación de tiempos muertos, así que el estudiante decidió realizar un análisis de estos 

(Gráfica 10).  Se determinó que el tiempo promedio que se invierte en el traslado del vehículo en 

cada mantenimiento, que es de 9 minutos, es el óptimo, ya que se disponen de 3 minutos en cada 

traslado realizado durante el mantenimiento y está entre los tiempos establecidos por la empresa.. 

El tiempo podría reducirse, pero esta reducción depende del tráfico vehicular, el cual varía 

dependiendo de la intensidad laboral que se tenga en el momento. 

10,4

10,6

10,8

11

11,2

11,4

11,6

11,8

12

Demora atención Duraciónde lavado

12

11

Promedio del tiempo invertido en el lavado 

(minutos) vs Actividad ejecutada 



38 

 

 

Gráfica 10 
Tiempo promedio invertido en los traslados del vehículo a las diferentes áreas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                             Fuente: Autoría Propia 

 

Finalizada la cuantificación y el análisis de los tiempos muertos hallados en el proceso, el 

estudiante continúo con la siguiente etapa de su práctica a saber, la identificación de todas las 

operaciones técnicas y adicionales para las rutinas de mantenimiento por línea comercial. Se 

decidió, en asocio con el ingeniero supervisor, tomar como marca de referencia la camioneta 

DODGE JOURNEY Modelo 2016, por tratarse del vehículo que ingresa con mayor frecuencia al 

taller para mantenimiento preventivo. 

 

Para la determinación de las actividades que deben ser ejecutadas en el mantenimiento de este 

vehículo y asegurar un proceso de calidad, el estudiante realizó un estudio detallado de las 

actividades ejecutadas por el técnico durante el mantenimiento y a continuación, estudió los 
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manuales de propietario, con el fin de determinar qué actividades deben ser ejecutadas durante el 

mantenimiento, según el Kilometraje de éste (Imagen 3) 

Imagen 3 
Descripción del mantenimiento vehicular del vehículo DODGE JOURNEY estipulado en el 

manual de propietario 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                          Fuente: Motoreste Motors S.A. 
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Establecidas las actividades que deben ser ejecutadas por los técnicos para cumplir un servicio 

de calidad, según el manual de propietario, se diseñó, un formato el cual contendría el orden 

lógico de las actividades desarrolladas en el mantenimiento (Imagen 4). Se eligieron cuatro 

etapas que describen el estado del vehículo, las cuales son posiciones críticas en el 

mantenimiento del vehículo y así se organizarán las actividades ejecutadas en cada posición del 

automotor, para facilitar y agilizar el trabajo. 

Imagen 4 
Formato de registro del orden lógico del mantenimiento preventivo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

         Fuente: Motoreste Motors S.A. 

 



41 

 

Con el formato finalizado y avalado por la empresa, el estudiante comenzó a llenarlo 

detalladamente con el orden lógico de las actividades que deben ser ejecutadas por el técnico 

para ejecutar el mantenimiento preventivo de automotor DODGE JOURNEY, y obtuvo un 

borrador de éste para ser sometido a ensayo con pruebas reales (Imagen 5), a fin de realizar las 

correcciones que sean necesarias antes de finalizar la práctica y, posterior a esto, poder 

estandarizar el proceso. 
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Imagen 5 
Borrador del flujo logo del mantenimiento preventivo de la DODGE JOURNEY 

Fuente: Motoreste Motor S.A.
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Una vez terminada esta etapa del proceso, el estudiante planteó diferentes ideas para así 

generar una optimización en los tiempos muertos hallados en la cuantificación y análisis de datos 

en la etapa operativa del mantenimiento, donde la entrega final del vehículo se vio afectada por 

estos. 

 

Para la búsqueda de herramientas, el estudiante optó por elaborar moldes para generar un nuevo 

sistema de organización de herramientas, el cual tiene como objetivo dar a conocer a los 

trabajadores el puesto adecuado de cada una de ellas y, a la hora de realizar la búsqueda de estas, 

le sea más fácil su hallazgo.  

 

Para la solicitud de autorizaciones a través del sistema, el estudiante optó por solicitar y 

ubicar un computador cerca al área de trabajo que sea de uso prioritario de los técnicos para 

ejecutar esta actividad, ya que normalmente no disponían de una computadora disponible tiempo 

completo y tenían que desplazarse largas distancias para realizar dicha solicitud.  

 

Finalmente, para la ejecución del lavado, se optó por ofrecer este servicio gratuito de manera 

opcional, avisándole con antelación al cliente sobre la posible demora de esta actividad y cómo 

repercutirá en los tiempos de la entrega final del vehículo.  

 

Al comenzar la etapa final del proceso, el estudiante, primeramente, realizó una nueva toma 

de datos con el fin de determinar si la implementación de las estrategias de optimización, en el 

área operativa del mantenimiento, generó alguna reducción en los tiempos invertidos en estas 

actividades. Cabe resaltar que también incluyó la solicitud de repuestos por parte del técnico en 
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el área de repuestos, ya que, al tener el área de repuestos una orden eficaz, clara y concisa, podrá 

realizar un alistamiento más acelerado de los repuestos y en su efecto, reducir los tiempos en la 

entrega de dicho producto. Para esto, el estudiante decidió realizar una muestra de nuevamente 

15 vehículos y con una disponibilidad de 1 técnico en la ejecución del mantenimiento, ya que era 

el personal disponible en el área de Bahía Express en el momento.  

 

Gráfica 11 
Promedio del tiempo invertido en la búsqueda de herramientas después de implementar los 

planes de optimización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría Propia 
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Gráfica 12 
Promedio del tiempo invertido en la autorización de repuestos después de implementar los planes 

de optimización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría Propia 
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Gráfica 13 
Promedio del tiempo invertido en la búsqueda de repuestos después de implementar los planes de 

optimización 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Autoría Propia 

Después de la nueva cuantificación de datos, el estudiante solicitó a los ingenieros encargados 

de la empresa, un vehículo DODGE Journey modelo 2016 y tres técnicos, con el objetivo de 

someter a pruebas reales los formatos del orden lógico del proceso operativo del mantenimiento, 

con el fin de evaluar el formato y realizar las debidas correcciones, en caso de ser necesario.  

 

Cabe resaltar que solamente se pudo realizar una prueba real con disponibilidad de 2 técnicos, 

ya que la empresa no contaba con el personal indicado y con la disponibilidad de tiempo para 

realizar más de una prueba real. De igual manera, se pudo someter a prueba el formato generado 

por el estudiante para verificar que todas las actividades que aseguren un mantenimiento de 

calidad estén incluidas en este y que no haga falta ninguna actividad del mantenimiento 

preventivo estipulado en el manual de propietario del vehículo.  
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Tras haber realizado la prueba real, se generaron variantes dentro del orden lógico del 

proceso, por lo que el estudiante se vio en la obligación de realizar las debidas correcciones de 

este proceso con el fin de garantizar una estandarización del proceso y una calidad en la 

ejecución de este (Imagen 6) 
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Imagen 6 
Corrección del flujo lógico del proceso de mantenimiento preventivo de la DODGE JOURNEY 

Fuente: Motoreste Motor S.A.
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10 Conclusiones Y Recomendaciones 

 

 Gracias a la generación de formatos utilizados en la recolección de datos, se logró 

estandarizar las actividades ejecutadas por el área administrativa y operativa que 

comprende el mantenimiento preventivo vehicular de la empresa MOTORESTE 

MOTORS S.A. 

 

 Al optimizar los procesos ejecutados por el área operativa del mantenimiento, se 

consiguió una reducción notable de los tiempos que los técnicos demoran en ejecutar 

dichas actividades, generando una entrega más efectiva del vehículo al disminuir los 

tiempos muertos del proceso. 

 

 La generación de un orden lógico de un proceso de mantenimiento preventivo 

aplicado a una marca en específica, garantiza una estandarización de dicho proceso y 

asegura que las actividades comprendidas en este sean ejecutadas correctamente y 

generen un servicio de calidad efectivo. 

 

 La comunicación de las diferentes áreas de la empresa es vital para mantener un 

ambiente de trabajo idóneo, generando una disminución en los tiempos de espera entre 

los procesos de mantenimiento preventivo vehicular. 
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12 ANEXOS 

Planes de optimización generados por el estudiante. 

 

 

Pruebas reales realizadas por el estudiante implementando el orden lógico generado para la 

Dodge Journey modelo 2016. 

 

 


