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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se lleva a cabo en la empresa Equipsa Tica especificamente en el &rea
de mantenimientos preventivos que se realizan en las gasolineras, la cual es una de las mas
importantes de la empresa, porque representa la base con mayor importancia ya que la parte
petrolera es la que genera mayor ganancia en la empresa. Para el desarrollo del proyecto, se realiza
un analisis de la situacion mediante la aplicacion de herramientas de la ingenieria industrial, que
permita obtener informacion, de las labores realizadas por parte de los encargados del area y sobre
su participacion operativa dentro de las estaciones de servicio. Asi mismo se efectda un estudio de
tiempos para la estandarizacién de las actividades en el sitio y describirlas mediante la
implementacién de la herramienta diagrama de procesos, ambos con la finalidad de apreciar los
procesos que se realizan en este departamento. Posterior a esto, se inicia un diagnostico de la
situacion mediante la implementacion de diferentes herramientas tales como un Andlisis FODA, y
las 5S. Para conocer si la empresa cuenta con alguna gestion de la calidad. A partir de esta se
evidencia la carencia de procesos y de su respectiva estandarizacion, asi como una débil
documentacién que facilitard informacion acerca de las actividades y operaciones del
mantenimiento. Dado que el area de petrolera es la parte mas significativa de la empresa., por los
tipos de proyectos que se realiza, es importante implementar el manual de procedimientos para que
le permita una mejoria de la forma mas estandarizada y correcta posible, con la finalidad de que,
en ese proceso de crecimiento, se les facilite a los técnicos encargados de las actividades sean mas
manejables y sostenibles. Por estas razones, se brinda una propuesta de un manual de
procedimientos dirigido directamente al area de mantenimiento con las recomendaciones de un

establecimiento de mejoras en rotulaciéon y almacenaje de materiales, herramientas y equipos.
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CAPITULO INTRODUCCION

El presente proyecto se realiza en la empresa Equipsa Tica, consiste en el disefio de un manual de
procedimientos para la inspeccion de gasolineras, que ayude a tener una planificacion
estandarizada y una mejor gestion a la hora de realizar los mantenimientos, ya que la empresa
tiende a contratar nuevos técnicos y no tienen claras las tareas a realizar, ya que normalmente se

realizan los mantenimientos segln la experiencia que tiene cada persona.

La empresa tiene la necesidad de reducir los tiempos en los mantenimientos que se realizan en las
gasolineras, la falta de organizacion por parte de las funciones que realizan sus operarios, planes
de manejo, generar diagramas y manuales que permitan identificar a los técnicos las funciones que
deben realizar y en qué orden y forma deben realizarlos. Asi mismo responde a la necesidad que
tiene la empresa que sus empleados mejoren el rendimiento y su desempefio, debido a que
promueve el control de esta a través de la mejora de los procesos de operacidn y principales

funciones.

Se trabajara la linea de investigacion del disefio, desarrollo 0 mejoramiento de procesos y
prevencion de riesgos, para asi elaborar el manual de procedimientos para la inspeccion en lo que
son los mantenimientos en las gasolineras y se pueda estandarizar los procesos de sus servicios y

asi poder brindar un trabajo de excelencia.

Esta parte del proyecto brindara una idea mas clara de lo que se requiere realizar mediante sus

capitulos.

El capitulo | contiene la introduccion, dara una breve explicacién de lo que se llevara a desarrollar
como lo son: las generalidades de la empresa donde se hablara de su propdsito corporativo, mision
y su creencia, el planteamiento del problema donde existe su respectiva oportunidad de mejora,

con una debida justificacién que argumente y respalde la necesidad de esta y sus proyecciones.

En el capitulo Il se encuentra el marco teérico donde se incluira las referencias, recopilacion de

antecedentes, investigaciones previas y consideraciones tedricas en las que se sustenta el proyecto.

Capitulo Il iniciard con una descripcion de la situacion actual empezando de lo mas general a lo
especifico, posteriormente se desarrollaran los objetivos especificos mediante el uso de

herramientas de ingenieria industrial segun el tema planteado que se detallaran mas adelante.
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Capitulo IV explica cémo se llevara a cabo el disefio del manual de procedimientos, su evaluacion,
como se desarrollaran los primeros tres objetivos especificos mediante herramientas como

diagramas y graficos que representen la informacion recolectada.

Capitulo V conclusiones y recomendaciones donde se integran los principales hallazgos y logros

del proyecto.

Capitulo VI establece el disefio de las propuestas de mejora y la implementacion de las que se
evallen como viables, estas ofrecen una solucion integral a la problematica evidenciada en los

hallazgos.
Generalidades De La Empresa

La siguiente informacién fue obtenida de la pagina: https://grupoequipsa.net/costa-rica/
Equipsa, Tica fue fundada el 11 junio de 1962 en Nicaragua, tiene como principal actividad proveer
soluciones integrales de primer nivel en equipos, accesorios, repuestos y servicios a los sectores
industriales, construccion, mineria, compafiias petroleras y de servicios. Se encuentra ubicado en
el Condominio Condal No 10 Colima de Tibas, detrés de EPA, San José, San Juan, 11305.

Equipsa Tica tiene como principales productos:

e Montacargas

e Generacion

e Gasolinera - Petrolera
e Industria

e Iluminacién LED

Reconocimiento Destacados 2015: EI premio Destacados es otorgado por alcanzar la cuota e
impulsar las ventas de las diferentes lineas que maneja Gilbarco Veeder-Root; este reconocimiento
es de suma importancia ya que evidencia el interés que damos al desarrollo, crecimiento y

mejoramiento continuo de la calidad de nuestros productos y servicios.

La misién de Equipsa Tica es: Obtener de nuestros clientes su confianza y lealtad, como empresa

regional lider en soluciones industriales.

Tiene como creencia: Creemos profundamente en nuestros valores, que nos comprometen a que

nuestras acciones y trabajo sea para ganarnos la confianza y lealtad de nuestros clientes.
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Planteamiento Del Problema

El problema que la empresa enfrenta actualmente es la diferencia de procedimientos y variacion de
tiempos gque se toma en cada mantenimiento en las gasolineras, la variabilidad de la gestion del
mantenimiento varia entre los diferentes colaboradores, por no portar una guia estandarizada que
contribuya con los procedimientos que se deben implementar, ya que no todos los técnicos poseen
la misma experiencia, ademas de que deben llevar acabo ciertos protocolos de proteccion para dar
inicio a la obra, existen diversos riesgos como lo son fugas de combustible, riesgos por derrames
que se pueden llegar a incrementar por la falta de procedimientos y medidas de seguridad
establecidas, el desconocimiento de las normas para el manejo de combustibles por falta de
documentacién y capacitacion, falta de protocolos de mantenimiento al realizar dicho trabajo.
Ultimamente se vienen presentando retrasos en los tiempos de cada mantenimiento realizado, las
funciones y responsabilidades de cada uno de los integrantes del equipo técnico, llegando a
presentar serios problemas que se reflejan en el desorden e irregularidades al iniciar y finaliza las
obras, que, al mismo tiempo, afecta de forma directa e indirecta a los proyectos de la empresa.

De acuerdo con la descripcion del problema se plantea la siguiente pregunta (Como mejorar el
flujo del proceso actual del mantenimiento en las gasolineras que les da servicio laempresa Equipsa

Tica?
Objetivos

En el siguiente texto se veran reflejados el objetivo general y los objetivos especificos de este

proyecto.
Objetivo general

Disefiar un manual de procedimientos estandarizado para los mantenimientos e inspecciones en las

gasolineras en la empresa Equipsa Tica.
Objetivos especificos

1. Definir las caracteristicas del proceso actual que realizan los técnicos de la empresa a la
hora de realizar los mantenimientos en las gasolineras.

2. Medir las consecuencias de los problemas que generan los retrasos y la variabilidad en los
tiempos de los mantenimientos y en las responsabilidades de los funcionarios que los

realizan.
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3. Analizar las causas de los retrasos y la variabilidad en los tiempos de los mantenimientos
en las gasolineras y en las responsabilidades de los funcionarios.

4. Proponer las soluciones de los tiempos y las actividades de control en cada proceso al
realizar el mantenimiento en las gasolineras.

5. Controlar los datos generados para la realizacion del mantenimiento a traves de indicadores

que monitoreen el proceso del manual propuesto.
Justificacion

El motivo de la realizacion de este trabajo es poder proponer soluciones que apoyen al control de
las operaciones realizadas en los mantenimientos en las gasolineras que permita estandarizar sus
procesos y tiempos a la hora de realizarlos, ya que el manual permitird que las actividades se
realicen de forma ordenada y sin improvisaciones para una mejor precision en la ejecucion de modo
qué, la empresa obtendra multiples beneficios econémicos, operativos para mejorar su ambiente
laboral, aprovechamiento de recursos y de tiempos. Cuando actualmente los colaboradores no
cuentan con dicha informacion al no existir el manual, se producen problemas como saturacion en
las labores diarias, desconocimiento de las funciones o confusion en las mismas, falta de definicion
en los procesos que definan como utilizar las herramientas, procedimientos y protocolos de
seguridad. Ademas, que el manual podra evitar posibles dafios que se puedan generar por la mala
ejecucion de los técnicos involucrados en este tipo de obras. Por eso, es necesario tener los

conocimientos claros de las actividades a realizar en los mantenimientos de las gasolineras.

Entre otros beneficios de la propuesta es que le dara a la empresa una reduccién de costos ya que
se reducira la necesidad de capacitar constantemente al personal cuando se contrate a un nuevo
colaborador, ya que el manual se convertird en una guia estandarizada para realizar los procesos,
ademas que estara al alcance del nuevo técnico y de los que necesiten retroalimentacion, de este
modo, que permita a los colaboradores puedan conocer sus funciones, como realizarlas y todo el
apoyo documental que aporte para cumplir sus actividades de forma mas eficaz y con los menores

reprocesos posibles.
Antecedentes

Felizzola, H., y Luna, C. (2014) en su articulo titulado Lean Six Sigma en pequefias y medianas
empresas: un enfoque metodoldgico en la revista Chilena de ingenieria explica los conceptos

béasicos de Six Sigma, Manufactura Esbelta y Lean Six Sigma. Desarrolld el articulo utilizando
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diagramas y gréficos de control basado en la metodologia DMAIC y las 5s. Se concluye que la
metodologia propuesta facilitd en gran manera el despliegue de LSS en la empresa seleccionada,
ya que brindo los elementos necesarios para disefiar e implementar cambios en la organizacion que
le permitieran desarrollar de forma efectiva los proyectos en las areas y procesos en donde se debian
enfocar las mejoras; identificar proyectos claves; y tener a la mano un procedimiento claro para

ejecutar y evaluar los proyectos LSS.

Adolfo, A. (2015) en su tesis titulado Propuesta para elaborar un manual de procedimientos para
el manejo y control de inventarios en la empresa TRACTEC SAS, para optar por el grado de
Licenciatura en administracién de empresas en la Universidad Pedagdgica y Tecnoldgica de
Colombia utiliza herramientas como lo es el modelo de tamafio de lote econdémico, la herramienta
justo a tiempo para dar solucion a su problema ¢Cémo mejorar el proceso de manejo y control de
materias primas que le permita a la organizacion un uso eficiente de estas, disminuyendo costos y

maximizando utilidades?

Mayta, R. (2016) en su tesis titulado Planificacion Estratégica Para Las Estaciones De Servicio
para optar por el grado Magister en gestion y direccion de empresas en la Universidad de Chile
utiliza el analisis VRIO que utiliza los recursos y permite determinar la ventaja competitiva de la
empresa comparada con la competencia, teniendo como ventaja competitiva sus compresores por
su calidad de compresién. Superando a los de la competencia y utilizando la matriz FODA, cuyo
objetivo es sintetizar los factores estratégicos internos y externos, de tal manera que la combinacion

permita generar alternativas estratégicas.

Bermldez, J., Betancurt, L., y Mufioz, J. (2016). En su articulo titulado Six Sigma como
Herramienta de Mejoramiento Continuo: Caso de Estudio en la Revista Espacios utilza el diagrama
de ishikawa ara detectar la causa mas relevante usando un enfoque metodologico Six Sigma.
concluye gue la metodologica Six Sigma disefiada facilito la identificacion de aquellas fallas que
tiene la organizacion las cuales carecen de controles y asimismo, permitié plantear estrategias de
mejoramiento que, en el caso de ser implementadas en la empresa de aseguramiento del talento
humano, contribuiran a la generacion de un factor diferenciador que se vera reflejada en el aumento

de la satisfaccion de los clientes corporativos, generando lealtad en ellos.

Herrera, M., y Duany, Y. (2016) en su articulo titulado Metodologia e implementacion de un

programa de gestion de mantenimiento en la Revista Ingenieria Industrial explica los pasos y
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herramientas que se utilizan se basa en el método de Kant y la metodologia implementa sus dos
primeros niveles. Desarrollé el articulo utiliza un diagrama de Pareto para analizar estadisticamente
los datos obtenidos, un diagrama de proceso para la gestion de mantenimiento y un diagrama de
Ishikawa para analizar los factores que influyen en la inadecuada gestion de mantenimiento.
Concluye la importancia de implementar un sistema de gestion de mantenimiento para el control
de las actividades del departamento, independientemente de la disponibilidad de recursos; asi como
la necesidad de codificacion interna del equipamiento paralela a los controles del departamento de

gestion de la calidad.

Plazas, G., y Vargas, L. (2017). en su tesis titulado Manual de funcion de cargos, procedimientos
y estandarizacion de procesos del area operativa estacion de servicio Ismat Casanare para optar por
el grado de Licenciatura Tecndlogo Industrial en la Universidad Nacional Abierta y A Distancia
utiliza entrevistas para el diagnéstico de la situacion actual, con el fin de complementar la
informacion para la mejora de los procesos y procedimientos y un mapa de procesos para
documentar las actividades realizadas, como son inspeccion al vehiculo, proceso de cargue y

descargue.

Proafio, D., Gisbert, V., y Pérez, E. (2017) en su articulo Metodologia para elaborar un plan de
mejora continua en la revista 3c Empresa explica la metodologia para elaborar un plan de mejora
continua la metodologia que consta de cinco niveles: analisis de las causas que provocan el
problema, propuesta y planificacion del plan de mejora, implantacion y seguimiento continuo, y
finalmente una evaluacion de toda la metodologia aplicada; estas acciones proporcionaran
beneficios a la organizacién como reduccion de costes, incremento de la productividad, mejora de
la calidad, satisfaccion del cliente, una adecuada comunicacion entre los departamentos y mayor

nivel productivo.

Falconi, G. (2018) en su tesis titulado Disefio de un manual de procedimientos para la instalacion,
operacion y mantenimiento de estaciones de servicio en la ciudad de Quito, para optar por el grado
de Licenciatura en Seguridad y Salud Ocupacional en la Universidad Internacional SEK utiliza
como herrraminetas graficos de barra para dar a conocer el estado actual de la estacion de servicio
y entrevistas de los encargados del area de Control Operativo de Derivados, de la Direccién de

Control Técnico de Combustibles (ARCH), quienes son los responsables de inspeccionar a las
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estaciones de servicio de la provincia de Pichincha utilizando un check list de los requisitos
técnicos y legales aplicables a las estaciones de servicio.

Herrera, G., Moréan, L., Gallardo, J., y Silva, A. (2020) en su articulo titulado Gestion del
mantenimiento y la industria 4.0. en la Revista Ingenieria Innovativa utilza un indicador que
involucra a produccién y mantenimiento es la Efectividad Global de Equipos, OEE, que representa
la capacidad real para producir sin defectos, el rendimiento del proceso y la disponibilidad de los
equipos y necesita de informacion diaria del proceso que sea veraz, oportuna y verificable.
Concluye que la gestion del mantenimiento es a través de los enfoques predictivo y proactivo, el

uso de GMAO para generar PMM inteligentes en las estructuras vertical y horizontal.

Aldana, V. (2021) en su tesis titulada Disefio de un manual de procedimientos y medidas de
seguridad para una estacion de servicio de combustible en zona rural colombiana para optar por el
grado de Licenciatura en Ingenieria Industrial de la Universidad Catolica De Colombia utiliza las
caracteristicas de un enfoque basado en procesos dispuestos en la norma 1SO 9001, la cual hace
referencia a que toda actividad debe ser descrita con la mayor claridad y detalle posible, a través
de un lenguaje compresivo para todos los participantes en la ejecucion de las mismas, y que
ademas, incluyan los aspectos descritos en numeral 4.5 Procedimientos Documentados de la norma
técnica GTC — ISO/TR 10013, que sugiere que para el disefio y documentacién de las actividades
para el desarrollo de su tema.

Utiliza como herramienta un diagrama Gantt para la planificacion de capacitaciones del manual de
procedimientos, posteriormente utiliza diagramas de flujo que proporcionan una mejor
visualizacion del funcionamiento del proceso, ayudando en su entendimiento y haciendo la
descripcion del proceso mas visual e intuitivo. Para garantizar la calidad y aumentar la

productividad de los trabajadores.
Proyecciones

Las proyecciones son una técnica que consiste en dar vision de cdmo se espera observar a la
empresa o los cambios alcanzados que se lograran visualizar una vez sea finalizado el proyecto de
investigacion y que cumpla los objetivos previamente planteados. A continuacion, se presentan las

proyecciones de este trabajo:

1. Definir los pasos del proceso utilizando diagramas.
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Contribuir con la mejora continua para cumplir las obligaciones legales y técnicas de las
gasolineras.

Apoyar al personal en una forma efectiva y de mayor provecho para cumplir los programas
de mantenimiento con la mayor calidad posible.

Identificar los posibles errores cometidos a la hora de realizar los mantenimientos.

Crear indicadores que contribuyan con el funcionamiento del manual de procedimientos.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En el siguiente capitulo se expondra las diferentes herramientas de Ingenieria Industrial que se
pretenden emplear en el desarrollo de este trabajo de investigacion, las cuales se explicaran una
por una, indicando en que corresponden, para que se utilizan y como se deben de emplear de forma

correcta.
Herramientas para Describir el Problema

Miranda et al (2007) se refiere al diagrama de flujo como “un modo de representar graficamente
una secuencia de pasos para obtener un determinado resultado, asi como la relacién entre las
diferentes actividades que lo componen, a través de un conjunto de simbolos” (p.76). Continuando
con el mismo autor para implementar un diagrama de flujo, “se emplean una serie de simbolos
continuos por flechas que indican el recorrido de la secuencia, cada simbolo tiene un significado y
dentro de estos se realizan anotaciones e indicaciones relacionadas de las labores del proceso a

elaborar” (p.76), tal como se observa en la siguiente Figura 1 Simbologia.

Figura 1 Simbologia

SIMBOLO SIGNIFICADO

Operacion: Se usa para describir cualquier
actividad. En el interior del rectangulo se
escribe una breve descripcion de la actividad.

Limites del Proceso: Indica el inicio y el final
de un proceso. En el interior del eclipse
aparece la palabra inicio o fin.

Punto de Decision: Denota que en ese punto
se toma una decisién. Los outputs salidas del
diamante, son siempre dos y del tipo S1 / No.

Movimiento: Muestra el movimiento de un
output entre distintos puntos de la
organizacion.

Conector: Sefiala que el output de ese
proceso puede ser el input de otro ( la letra
indica el proceso de entrada)

Direccion del flujo: Denota la direccidn y el
orden de los pasos del proceso
Documento: Documento/registro.

Listados: Listados / notas de trabajo
acumulado, informacién referente a la
actividad.

Base de datos: Punto de archivo donde se
retiene temporalmente la informacién, en
espera gue se cumplan otras condiciones para
continuar el proceso. Puede llevar asociada
una tarea de administracién de
almacenamiento.

pufjoinl

Nota: Imagen ilustrativa de internet
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Segun la Escuela de Negocios de Barcelona ESERP Business y Law School (2021), a herramienta
de las 5S tiene su origen en el pais de Japon, y una de las 5s japonesas indica una etapa de un
proceso cuyo objetivo es eliminar todo lo innecesario de la produccion creando un espacio de
trabajo méas despejado y agradable que contribuya a la satisfaccion de los trabajadores y la
productividad empresarial. Esta metodologia también permite restringir el stock, optimizar la
produccion y reducir el riesgo de accidentes laborales.

Tal descripcidn resulta de gran relevancia para la presente investigacion, ya que evidencia que las
5S se tratan de una metodologia ampliamente utilizada para mejorar las condiciones laborales y el

entorno de los procesos.

La misma autoria explica, de forma breve, cada una de las participantes o “eses” que integran y

dan nombre a la herramienta:

Clasificacion (Seiri): En esta fase se identifican y clasifican los materiales imprescindibles para
trabajar. Se analiza el propoésito de cada herramienta o recurso y la frecuencia con que se utiliza
para eliminar o retirar todo lo innecesario que pueda entorpecer o ralentizar el trabajo. Al terminar

es conveniente realizar un inventario del puesto de trabajo.

Organizacidn (Seiton): En esta fase se ordenan los materiales necesarios para que sean faciles de
localizar. Se tiene en cuenta quiénes los utilizan, cuando se usan y cual es el mejor lugar para
colocarlos. Se pueden agrupar por categorias o incluso afiadirles etiquetas. Asi se evita que los
trabajadores pierdan tiempo buscando las herramientas y se reducen los desplazamientos

innecesarios.

Limpieza (Seiso): Tan importante como ordenar el puesto de trabajo, es mantenerlo limpio. Por
eso este paso de la metodologia de las 5s se centra en la limpieza, la cual repercute positivamente
en la motivacion laboral y contribuye a reducir los accidentes laborales. También es importante
planificar el mantenimiento sisteméatico de equipos y maquinarias, de manera que se puedan

detectar posibles problemas y evitar costosas averias.

Estandarizar (Seiketsu): Esta fase se centra en estandarizar los procesos, de manera que los
trabajadores sean capaces de identificar las situaciones anormales y puedan corregir los fallos. Asi
se evita que todo vuelva a ser como antes. Si el espacio de trabajo es grande, es util contar con una
lista de verificacion, ademas de nombrar a responsables de las diferentes tareas de limpieza y

organizacion.
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Mejorar (Shitsuke): Aplicar la metodologia de las 5s implica realizar evaluaciones sistematicas e
involucrarse en un trabajo continuo para mantener los estandares de limpieza y organizacion, asi
como detectar nuevos aspectos susceptibles de mejora. (ESERP Business y Law School, 2021,

parr.3).

Como se aprecia, la herramienta 5S constituye un elemento fundamental en los procesos
industriales. Para el caso especifico de la presente investigacion, ya que segun se formula en el
planteamiento del problema, la empresa no evidencia buenas practicas de organizacion, rotulacion,

desecho, entre otros.
Herramientas para Medir las Consecuencias

La Hoja de recoleccion de datos es una herramienta de la calidad que se basa “recoleccion de datos,
que permiten realizar el seguimiento de trabajos en el proceso de resolucion de problemas. Se

contabilizan las frecuencias de las diferentes categorias” (Miranda et al, 2007, p.82).

En la Figura 1: Hoja de Recoleccion de Datos, se puede observar un modelo de la herramienta,
donde se emplea en la recoleccion de datos de los distritos de una ciudad, en esta hoja se detallan
los diferentes distritos que componen el estudio y los diferentes rubros a considerar en este. Como

se puede observar en la Figura 2 Hoja de recoleccion de datos.
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Figura 2 Hoja de recoleccion de datos

AVISOS DE INCIDENCIAS EN LA ViA PUBLICA
DISTRITOS
TOTAL
A B [ D E
Alcantanilado 120 30 T2 101 % 348
Calzada B4 18 128 32 54 326
@ Aceras bl 1] 8 49 1% 402
Q
g Sefiales de trafico 48 E1 s ko] 14 225
0 Limpieza 173 4 1M 42 35 427
; Alumbrade 56 16 53 102 mw 257
Semdforos n ] Fi 1% 90
Figlques. y Jardnes 30 12 k2 = 16 m
Arboles ki Fi] 13 45 % 138
Total Ta3 252 604 | 445 230 2324
Periodo registrado: 1-10-2015/ 30-10-2015
Verilicadogia " == =====es sesissaassssass
Método: Andlisis de las incdendias informadas por dudadanas
Periodicidad. 1imes

Nota: Imagen ilustrativa de internet.

¢ Coémo ejecutar una Hoja de Recoleccion de Datos? Continuando con el autor anterior, expresa,
paso a paso, los puntos que se deben acatar a la hora de realizar una recoleccion de datos para
confeccionar, montar, aplicar y analizar una Hoja de Recoleccién de Datos, Miranda et al, (2007)

describi6 su paso a paso bajo una ruta especifica.

En primer lugar, se debe formular las preguntas necesarias, que sean correctas y especificas. Luego,
definir las herramientas que se pretenden utilizar para el correcto andlisis de los datos, entre los
que destacan encuestas, diagramas, graficos, entre otros. Seguidamente, identificar y definir el

punto de inicio de la recoleccion de los datos.

Estos primeros tres pasos permiten identificar correcta ejecucion para iniciar la hoja de recoleccion

de datos.

Como cuarto elementos, Miranda et al, (2007) recomienda seleccionar al personal que se encargara
de la recoleccion de los datos y las personas a las que se les va a tomar los datos, verificando que
los involucrados sean conocedores directos de los hechos o causas, para luego disefiar la hoja de
anotaciones que se pretende usar, basandose en el tipo de preguntas y los datos que se requieran

recolectar, seguidamente es necesario realizar una preparacion a la toma de los datos en las hojas,
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las cuales pueden consistir en instrucciones o afiches indicativos de como realizar o completar la
respectiva hoja, asi como corroborar que la hoja de datos funciona, es correcta y legible a la
comprension de los encuestados y los encuestadores, ya que se procede a la realizacion de la toma
de datos y por altimo punto observar el proceso de toma de datos y realizar anotaciones de sus
avances Y si existen, de sus anomalias para asi al finalizar la obtencion de datos, estas se deben
recolectar, agrupar, censar y analizar los datos obtenidos, para asi sacar de estos la informacion

requerida.
Mapeo de Procesos

El Mapeo o Mapa de Procesos, es, segun la EAE Business School, (2021), tiene como principal
objetivo “conocer mejor y mas profundamente el funcionamiento y el desempeno de los procesos
y las actividades en los que la empresa se halla involucrada, prestando una atencidn especial a

aquellos aspectos clave de los mismos”.
Ejecucion de un Mapeo de Procesos:

En su misma pégina, el autor, la EAE Business School (2021), plantea la forma correcta de
implementar la herramienta de Mapeo de Procesos, ejecutando los siguientes pasos, en primera
instancia identificar a los actores que van a intervenir en €l, entendiéndose por actores a todas
aquellas personas, empresas o instituciones que formen parte de la empresa y asi mismo definiendo
la mision y la vision de la empresa, obteniendo asi un punto claro de dénde partir y a qué se quiere
llegar con la actividad que se esta realizando, para luego elaborar el grupo de interés al cual nos
dirigimos, ya que en este punto hay que definir las necesidades y las expectativas que los clientes,
que se desean captar, para eso es necesario plasmar la linea operativa, luego el siguiente paso es
establecer la linea que se sigue en el proceso a analizar y para ello es necesario responder a queé se
dedica la empresa obteniendo como respuesta procesos clave y es lo que plasmaremos en el
siguiente punto, ya identificando los procesos de apoyo, el proceso principal requiere de procesos
extra que le ayuden a desarrollarse por completo, estos procesos de ayuda son los que hay que
tomar en cuenta en este punto. Llegados a este punto EAE Business School (2021) recomienda
establecer los procesos estratégicos que se conocen todos aquellos que hacen referencia a la
direccién de la empresa: marketing, nuevos productos, contabilidad, para luego lograr el desarrollo
y orden de las tareas ya que una vez tengamos claros todos los procesos y su correspondiente

jerarquia, hay que profundizar en cada proceso describiendo las tareas y actividades de las que se



28

compone, esto permitira, a su vez, secuenciar el orden de las tareas y llegada a tal punto ahora es
el momento de plasmar todos estos procesos en el mapa y establecer relaciones entre ellos de
manera que, con un simple vistazo quede claro cual es la funcion de cada proceso y cual es su
importancia para el desarrollo de la actividad, que se trata es plasmar, de forma gréfica, todo lo que
se ha estudiado anteriormente y en él iremos analizando cada uno de los procesos (estratégicos,
claves y de soporte) y entrelazandolos entre ellos. Para ello es conveniente disefiar el mapa

mediante una determinada simbologia (flechas, cajas de color, puntos, entre otros).
Errores en el Mapeo De Procesos

Continuando con el mismo autor, EAE Business School (2021), referencia posibles errores que
comenten los implementadores de los mapas de procesos al momento de ejecutaros. Estos errores
se describen a continuacion, de forma textual, acorde con la explicacion del autor, EAE Business
School (2021):

e Alcance del proceso deficiente. Entrar de lleno en los detalles del flujo de trabajo sin
comprender el contexto empresarial general no es buena idea. Un proceso de negocio es
una serie organizada de tareas, eventos y decisiones que recibe un producto o servicio (la
entrada) de un proveedor, agrega valor a ese producto o servicio a través de una
transformacion (el proceso) y luego entrega un producto o servicio diferente de mayor valor
(salida) a un cliente. La experiencia nos dice que los problemas descubiertos en un proceso
rara vez son causados por ese mismo proceso. El mapeo de multiples procesos de negocio
dentro de un sistema empresarial permite evaluar la conectividad entre ellos y gana vision
accediendo a un flujo de valor mas amplio

e Demasiada complejidad. Cuando un mapa de procesos contiene demasiados detalles, se
vuelve demasiado complicado y eso hace dificil priorizar las acciones de mejora. Puede
suceder cuando el mapa de procesos contiene informacion excesiva que es dificil de
organizar y comprender. Este error se puede evitar y conviene hacerlo. Menos, es mas,
siempre hay tiempo de afiadir informacion extra.

e Falta de analisis. El analisis de procesos de negocio evallia cada tarea dentro de un proceso.
Al mapear los procesos de negocio, se crea un diagrama visual facil de revisar y analizar.
Luego, pueden sugerirse soluciones efectivas que mejoren las operaciones diarias de la

empresa. Cuando se realiza correctamente, el analisis de procesos puede ayudar a
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implementar cambios significativos que reducen los costes operativos y mejoran el valor
para el cliente.

e Inconsistencia. Es importante utilizar anotaciones de mapeo de procesos estandarizadas
para facilitar la interpretacion y evitar la confusion. Por otro lado, la coherencia en la
metodologia aporta facilidad y comprension.

e Desactualizaciéon. Otro error comun es dejar que los mapas de procesos se vuelvan
obsoletos. La mayoria de las veces, las empresas no los actualizan porque no tienen recursos
dedicados a realizar los cambios necesarios.

e Uso de herramientas ineficaces. Algunas organizaciones confian en programas de software
para ayudarles con el mapeo de procesos. También se puede llevar a cabo en Word o Excel,
lo importante es que la herramienta que se escoja ayude a no privarse de ninguna

oportunidad para la organizacién y agilice el flujo de trabajo durante la ejecucion. (parr. 6)
Herramientas para Analizar las Causas

Este analisis tiene funcidn estratégica para conocer las fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades con respecto al entorno en el que se desarrollan las empresas. Segun Gutiérrez (2010)
“Del analisis FODA se especifican las areas y aspectos en los que la organizacion es fuerte, asi

como en donde y en qué radican sus mayores debilidades.” (p. 132).
Instituto Uruguayo de Normas Técnicas (2009) define:

Fortalezas: aquellas caracteristicas o aspectos internos de la situacién problematica que facilitan o
favorecen el logro de los objetivos. Se recomienda identificar todas las fortalezas, al margen de las

aparentemente triviales o comunes (p. 91)

Oportunidades: aspectos del entorno externo de la situacion que pueden favorecer el logro de los
objetivos o iniciar nuevos emprendimientos. Son variables que estan a la vista de todos pero que,
si no son reconocidas a tiempo significan la pérdida de una ventaja competitiva a todas las

organizaciones (p.91)

Debilidades: aquellas caracteristicas propias de la situacion que constituyen obstaculos internos al

logro de los objetivos. (p. 92)

Amenazas: a aquellos aspectos que se presentan en el entorno de la situacion problematica que

pueden afectar negativamente las posibilidades de logro de los objetivos (p. 92)
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Diagrama de Ishikawa

Uno de los diagramas méas reconocidos en el mundo, y de las herramientas mas aplicadas en la
gestidn de la calidad, también conocido como el Diagrama Causa-Efecto o el Diagrama de Cola de
Pescado, por su forma tal y como se aprecia en la Figura 3 Diagrama de Ishikawa., es en palabras
textuales, continuando con el autor anterior, “una herramienta que permite identificar y categorizar
las causas del problema, estableciendo de forma grafica una relacion entre el problema o efecto y
sus posibles causas” (Miranda et al, 2007, p.p.77-78). Como se observa Figura 3 Diagrama de

Ishikawa.
Figura 3 Diagrama de Ishikawa

Causa Efecto

[ Hambre ][ Maaguina ][ Entarno ]

N
)n[\imuemy

g S

[ Material ][ Método || Medida |

Nota: imagen ilustrativa de internet
El estudio de tiempos

El estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo empleada para registrar los tiempos
de trabajo y actividades correspondientes a las operaciones de una tarea definida, efectuada en
condiciones determinadas, con el fin de analizar los datos y poder calcular el tiempo requerido para
efectuar la tarea segin un método de ejecucion establecido. Su finalidad consiste en establecer

medidas o0 normas de rendimiento para la ejecucion de una tarea. (Cruelles, p. 43)
Requerimientos

Antes de emprender el estudio hay que considerar, basicamente, lo siguiente:
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Para obtener un estandar es necesario que el operario domine a la perfeccion la técnica de la labor

que se va a estudiar.
El método a estudiar debe haberse estandarizado

El empleado debe saber que esta siendo evaluado, asi como su supervisor y los representantes del

sindicato

El analista debe estar capacitado y debe contar con todas las herramientas necesarias para realizar

la evaluacion

El equipamiento del analista debe comprender al menos un cronémetro, una planilla o formato
preimpreso y una calculadora. Elementos complementarios que permiten un mejor analisis son la

filmadora, la grabadora y en lo posible un cronémetro electronico y una computadora personal.

La actitud del trabajador y del analista debe ser tranquila y el segundo no debera ejercer presiones

sobre el primero
Hay dos métodos basicos para realizar el estudio de tiempos, el continuo y el de regresos a cero.

En el método continuo se deja correr el crondmetro mientras dura el estudio. En esta técnica, el
cronometro se lee en el punto terminal de cada elemento, mientras las manecillas estan en
movimiento. En caso de tener un crondémetro electronico, se puede proporcionar un valor numérico
inmovil.

En el método de regresos a cero el cronémetro se lee a la terminacion de cada elemento, y luego se
regresa a cero de inmediato. Al iniciarse el siguiente elemento el cronémetro parte de cero. El
tiempo transcurrido se lee directamente en el crondmetro al finalizar este elemento y se regresa a

cero otra vez, y asi sucesivamente durante todo el estudio.

Objetivos del estudio de tiempos

Minimizar el tiempo requerido para la ejecucion de trabajos.

Conservar los recursos y minimizar los costos.

Efectuar la produccion sin perder de vista la disponibilidad de energéticos o de la energia.
Proporcionar un producto que es cada vez mas confiable y de alta calidad.

Cruelles (pp. 43-45), sintetiza el proceso del estudio de tiempos y movimientos asi:
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Una tarea esta compuesta por un conjunto de operaciones que podran ser de distintos tipos; su
duracién se medira con un cronémetro quedando registrado el tiempo. Previo al registro del tiempo,
el analista debe valorar y asignar la actividad. Para cada operacion se debera tomar un numero

determinado de mediciones en funcion de su complejidad, dimension, repeticion e importancia.

Después de tomar el nimero necesario de mediciones, se realizara un escrutinio para cada
operacion que compone la tarea a fin de obtener el tiempo normal de esta. El analista debe ser lo
mas detallista posible para ser justo y evitar que se produzcan desviaciones. El objetivo es que los

tiempos calculados sean equitativos tanto para la empresa como para el trabajador.

A cada tiempo normal se le aplicaran sus correspondientes suplementos, obteniendo asi el tiempo
corregido de cada operacion. El siguiente paso sera calcular cuél es la frecuencia normal de cada
operacion, es decir, las veces que se repite. Esta frecuencia sera variable en funcién de una serie de
formulas y parametros estadisticos. Con todo este proceso, lo que se pretende es llegar a simular,

en una hoja de célculo, todas las variables y parametros que influyen en el tiempo de una tarea.
Herramientas para el Disefio o Propuesta

Las listas de control, listas de chequeo, check-lists u hojas de verificacion, segin Gonzélez, R., y
Jimeno, J. (2012), son formatos creados para realizar actividades repetitivas, controlar el
cumplimiento de una lista de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de forma sistematica.
Se usan para hacer comprobaciones sistematicas de actividades o productos asegurandose de que

el trabajador o inspector no se olvida de nada importante.

Continuando con el autor anterior expresa paso a paso los puntos que se deben de acatar a la hora
de realizar un checklist para confeccionar, montar, aplicar y verificar su checklist, Gonzélez, R., y
Jimeno, J. (2012), describid su paso a paso bajo una ruta especifica.

En primera instancias se debe la realizacion de actividades en las que es importante que no se olvide
ningun paso y deben hacerse las tareas con un orden establecido, luego realizar las inspecciones
donde se debe dejar constancia de cuéles han sido los puntos inspeccionados, para verificar o
examinar articulos, seguidamente es necesario examinar o analizar la localizacion de defectos y
ademaés de verificar las causas de los defectos, verificacion y analisis de operaciones para asi

recopilar datos para su futuro analisis.
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Estos pasos permiten identificar y definir lo que son aspectos en un proceso para la realizacion
correcta del checklist. Como se observa en la Figura 4 Checklist.

Como posibles aspectos a verificar en un proceso, Gonzalez, R., y Jimeno, J. (2012), recomienda

plantearse las siguientes preguntas.

e ;Se han seguido los procedimientos?

e ;Los productos cumplen con las especificaciones?

e ;Las medidas dimensionales, el peso, el color, la rugosidad... estan dentro de las
tolerancias?

e ;Ha cumplido los ensayos de resistencia, impermeabilidad, torsion, entre otros?

e ;Se han rellenado los registros?

e ;Ha habido alguna incidencia?

e ;Los equipos estaban en correcto estado de mantenimiento? ¢Y estaban calibrados /
verificados?

e El producto final es conforme? (parr. 8)
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Figura 4 Checklist

LISTA DE CHEQUEO:
CONTROL DE CALIDAD DE PRODUCTOS FABRICADOS

ftem/s Inspeccionadoys: Fecha:

Puntos chequeados: 12 ]3Ja[]s[] Inspector:

1. Componentes usados
iLos componentes usados son correctos? []81 []NO [ N/A
¢5e possen los registros de recepcion de los componentes? |—|5I |—| NO D N/A

Cadigo de los informes de recpeion:

2. Activicdacles realizadas

i5e siguieron los procedimientos? []8 [ |NO[ ] N/A
i5e usaron las revisiones vigentes de los procedimientos? BEERLIEIRET
¢Se rellenaron los registros y estos son correctos? )5 [ |no [ ]wia

3. Incidencias )
{Producto final conforme? []81 [NO [ ] N/
¢Existe alguna incidencia relacionada? |—|SI |—| NO D MN/A

Cadigo incidencias relacionadas:

4. Tiempos de produccién
iExistieron retrasos en la fabricacién? []st [ [no [ [mia
¢Hubo maguinas indisponibles? []58 [INO [ NP

5. Entrega y logistica

iProducto _correctamente identificado? [t [ Ino []mia
iProducto conforme a las especificaciones del cliente? []81 []NO r‘ MN/A
Observaciones

NOTA: M/A = Mo aplicable. M/P = No presenclado.

Nota: Imagen ilustrativa de internet
Diagrama Gantt

EAE Business School (2021) define por cronograma de actividades al grafico en el que se
especifican todas las tareas que se deben hacer para poder completar un proyecto. Ademas de las
tareas, se puede afnadir el orden de las mismas y el responsable de cada una de ellas, de tal manera
que todo quede plasmado a modo de grafico y se pueda consultar de manera rapida y sencilla (parr.

1). En la siguiente Figura 5 Diagrama Gantt muestra un ejemplo del diagrama Gantt
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Figura 5 Diagrama Gantt

DIAGRAMA DE GANTT.

TIEMPO DE DURACION.

ACTIVIDADES

Programar jornadas de
alfabetizacion
tecnolégica a usuarios.
Verificar el estado de
los equipos
informaticos.

Gestionar recursos

para el mantenimiento y
reparacion de las P.C.

Realizar mantenimiento
alas P.C.
Facilitar talleres a
usuarios tecnologicos
de la Institucidn.
Jornada de cierre de
proyecto en la
Institucian.

Nota: Imagen ilustrativa de internet
Herramientas para el control de la Propuesta
Indicadores de gestion

Los indicadores son sumamente utilizados y es Reinoso (2014) quien describe un indicador como
“una unidad de medida gerencial que permite evaluar el desempeno de una organizacion frente a
sus metas, objetivos, responsabilidades con los grupos de referencia (trabajadores, accionistas,
comunidad, clientes, proveedores, gobierno, etc.)” (p. 13) Estos son parte clave de cualquier etapa

de control.

Entre los indicadores de gestion que existen mdltiples, continuando con el autor anterior es
importante recalcar los indicadores de calidad que “permiten medir el desempefio de la
organizacion para implementar programas de calidad en sus procesos.” (p. 92). Este tipo de
indicador en especifico ayudara a controlar la propuesta aplicada para que la organizacion pueda
medir los cambios aplicado, su eficacia y eficiencia.

Diagrama de Pareto
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El Diagrama o Andlisis de Pareto es una herramienta que “ayuda a detectar aquellos factores de
mayor relevancia a la hora de explicar el problema de que se trate, consiste en la clasificacion de

esos factores por orden de importancia segin su importancia relativa” (Miranda et al, 2007, p.79).

Continuado con el autor anterior, expone los pasos que se deben seguir al momento de formular y

crear un diagrama de Pareto, los cuales se detallan a continuacion:

e Investigar cual es el supuesto problema o problemas.

e Realizar una recoleccion de datos de las posibles probleméticas y sus causas.

e Seleccionar las més importantes para su respectivo analisis.

e Clasificar la informacion por orden de prioridad, desde la mayor hasta la menor.

e Estructurar los datos en una tabla de mayor a menor y calcular el porcentaje que representa
cada uno.

e Trazar una grafica donde primero se ejecutaran los ejes verticales y horizontales,
posteriormente, se trazaran las lineas verticales de izquierda para la frecuencia.

e Trazar una linea derecha que represente el porcentaje acumulado.

e Luego se trazard una curva que una los puntos con el fin de representar el total de cada
grupo.

e Por ltimo, se incluira al diagrama los datos correspondientes: titulo, fecha, periodo que
abarca, la fuente de informacion, entre otros.

e Eldiagrama esté listo para su andlisis de la grafica y establecer cuéles son los puntos vitales

que se requieren intervenir.
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En este capitulo de la investigacion pretende mostrar la metodologia que se utilizara para definir
los pasos, técnicas y procedimientos como lo son el enfoque, alcance, disefio, variables, muestra,
instrumentos, métodos de recoleccion y anélisis de datos aplicados para poder recolectar la

informacion necesaria y posteriormente analizar la situacion actual de la empresa Equipsa Tica.
Enfoque

El primer paso en el marco metodologico y definir el enfoque que se desarrollara en el proyecto y
existen tres tipos de enfoques segun el rumbo que se le desea dar a la investigacion. Estos tipos
son: cualitativo, cuantitativo y mixto; cada uno cumple un propdsito distinto. Es importante definir
todos los enfoques para tener una idea clara y poder definir cual enfoque es el mas adecuado para

el proyecto que se desea llevar a cabo.

Enfoque Cuantitativo: Es un conjunto de procesos que se desarrollan de forma secuencial y que
requiere de un estandar probatorio que compruebe dichos procesos, mediante la recoleccién de
datos y generacion de hipdtesis basados en la medicion numeérica y el andlisis estadistico. Todo
esto se desarrolla con el mayor fin de establecer pautas de comportamiento y probacion de teorias.
(Sampieri, 2018, p. 4)

Se compone de 6 fases y algunas de sus caracteristicas son que refleja la necesidad de medir y
estimar magnitudes de los fenémenos o problemas de investigacion, las hipétesis se generan antes
de recolectar y analizar los datos, la recoleccién de los datos se fundamenta en la medicion, los

datos se presentan de forma numérica. (Sampieri, 2018, p. 5)

Enfoque Cualitativo: es un enfoque que se guia por areas o temas significativos de investigacion,
desarrollan hipdtesis y preguntas antes, durante y posterior a la recolecciéon de datos. Se destaca
porque posee una variedad de concepciones o marcos de interpretacion con un denominador en
comun, donde todo individuo, grupo o sistema social poseen una manera unica de apreciar el
mundo y entender las situaciones y eventos que se basan de las vivencias de su entorno. (Sampieri,
2018, p. 7)

Enfoque Mixto: en dicho enfoque, se realiza una combinacion entre ambos enfoques anteriores
(Cuantitativo y Cualitativo). Representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y

criticos de investigacion, e implican la recoleccién y andlisis de datos cuantitativos y cualitativos,
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asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar la integracion producto de toda la
informacion recolectada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio. (Sampieri,
2018, p. 534)

Para este proyecto, referenciandose en la definicidn de cada enfoque, se deduce que la investigacion
se centra en un enfoque de tipo cuantitativo, pues responde a una dindmica fundamentada en las

numeraciones, mediante tablas y herramientas de la ingenieria industrial,
Alcance

Alcance Exploratorio: Se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacién poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes. Es decir,
cuando la revision de la literatura reveld que tan sélo hay guias no investigadas e ideas vagamente
relacionadas con el problema de estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y areas desde

nuevas perspectivas. (Sampieri, 2018, p. 91)

Alcance Descriptivo: se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenébmeno que se someta a un
analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente o
conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar

como se relacionan éstas. (Sampieri, 2018, p. 92)

Alcance Correlacional: este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto
en particular. En ocasiones s6lo se analiza la relacion entre dos variables, pero con frecuencia se

ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro 0 mas variables. (Sampieri, 2018, p. 93)

Alcance Explicativo: estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos
0 sociales, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se

manifiesta o por qué se relacionan dos o mas variables. (Sampieri, 2018, p. 95).

Siendo asi este proyecto se enfoca con un alcance explicativo ya que el proyecto desea explicar las
causas del problema y dar solucion a la problematica planteada. Seglin se aprecia en las
definiciones anteriores, se puede deducir que este trabajo de investigacion se basa en un alcance de

tipo explicativo, porque responde a una situacion donde se debe analizar las causas de la
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problemaética al realizar un diagndstico de los mismos y con esto proporcionar una explicacion que

se pueda transformar en una solucion sugerida.
Disefio
Cuando se habla de disefio de la investigacion se refiere a la estrategia planteada para recolectar

los datos que se analizarén y asi contestar la pregunta de investigacion, de modo que, se cumplan
con los objetivos definidos.

Disefio Experimental: Segun Roberto Hernandez Sampieri, el disefio experimental es el estudio en
el que se manipulan intencionalmente una o mas variables independientes (Supuestas causas
antecedentes), para analizar las consecuencias que la manipulacién tiene sobre una o mas variables
dependientes (supuestos efectos consecuentes), dentro de una situacion de control para el

investigador. (Sampieri, 2018, p. 129).

Disefio No Experimental: Son los estudios que se realizan sin la manipulaciéon deliberada de
variables y en los que solo se observan los fenémenos en su ambiente natural para analizarlos, sin

interferir en ninguna alteracion alguna. (Sampieri, 2018, p. 152)

El Disefio No Experimental, a su vez, se divide en dos posibles clasificaciones: o Investigacion
Transeccional o Transversal: estas recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico (Liu,
2008 y Tucker, 2004). Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion
en un momento dado. (Sampieri, 2018, p. 154) o Investigacién Longitudinal o Evolutiva: son las
que recolectan datos en diferentes momentos o periodos para hacer inferencias respecto al cambio,

sus determinantes y consecuencias. (Sampieri, 2018, p. 159).

Para esta investigacion, se puede concluir, que sera una investigacion con disefio No Experimental
de tipo Transeccional o Transversal, ya que la tendencia de investigacion del proyecto es analizar
las problematicas actuales, por lo cual no lleva ninguna manipulacién por parte del investigador de
este documento, asi mismo, se clasifica de esta manera porque la recoleccion de datos se realizara
en un tiempo determinado sin intervenir en el ambiente en que se desarrollan los técnicos de

Equipsa Tica.

Variables
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Variables de Investigacion., demostrada a continuacion, se desarrollan las variables referentes a los

objetivos especificos planteados en este documento investigativo como se puede observar en la

Tabla 1 Variables.

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
Definir las Eficacia de las Laeficaciaala | NUmero de Hoja de chequeo
caracteristicas acciones consecucion de | acciones eficaces | de cumplimiento
del proceso realizadas. metas. Logro de | esenciales/
actual que los objetivos. Numero total de
realizan los (Quijano, 2006). | acciones
técnicos de la
empresa a la
hora de realizar

los
mantenimientos
en las

gasolineras.

Medir las Consecuencias Imposibilita el Consecuencias Informes
consecuencias de | de los problemas | establecimiento | analizadas/total

los problemas en los retrasos de planes de de consecuencias

que generan los accion

retrasos y la concretos a

variabilidad en partir de la

los tiempos de medicion de los

los procesos

mantenimientos
y en las
responsabilidade
s de los
funcionarios que
los realizan.

estandarizados,
porque esta no
es eficaz dada la
ausencia de un
parametro fijo
de comparacion
en cualquier
momento y
lugar. (Montoya
Rios, 2014)
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Analizar las | Causas de Se definen Causas Ishikawa
causas de los | retrasos. como tipos de verificadas/Total

retrasos 'y la incumplimientos | de causas
variabilidad en dentro de la posibles
los tiempos de norma. (ISO,
los 2015, p. 23).
mantenimientos
en las gasolineras
y en las
responsabilidade
S de los
funcionarios.

Proponer las Actividades en Un proceso es Actividades Hoja de
soluciones de los | el proceso un conjunto de realizadas/nimer | observacion
tiempos y las actividades o total de
actividades de planificadas que | actividades
control en cada implican la
proceso al participacion de
realizar el un namero de
mantenimiento personas y de
en las recursos
gasolineras. materiales

coordinados para

conseguir un

objetivo

previamente

identificado.
Controlar los Eficacia del Segun (Integra, | NUmero de Indicadores y
datos generados | sistema de 2017), Un indicadores que | tabla de chequeo
para la gestion. sistema de cumplen las

realizacién del gestion es una metas

mantenimiento a
través de
indicadores que
monitoreen el
proceso del
manual
propuesto.

herramienta que
te permitira
optimizar
recursos, reducir
costes y mejorar
la productividad
en tu empresa.
Este instrumento
de gestion te
reportara datos
en tiempo real
gue permitiran
tomar decisiones
para corregir
fallos y prevenir

establecidas/
Numero total de
indicadores del
sistema de
gestion
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la aparicion de
gastos
innecesarios.

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Muestra

Para este trabajo de investigacion, se empleard el muestreo no probabilistico de conveniencia,

donde se enfocara el tema de investigacion mas entorno a los mantenimientos en las gasolineras de

parte de la empresa Equipsa Tica y los colaboradores que los realizan. Para el desarrollo de la

muestra si se planea utilizar la formula N= ((To/2 *S)/(w * €))"2 para asi sacar una muestra de los

tiempos necesarios para el estudio de tiempos, donde los trabajadores expongan sus ideas y

consideraciones acerca de las posibles causas que generan los reprocesos, los atrasos y sus

dificultades mediante realizan las actividades en la operacién. En la siguiente Tabla 2 Muestra.

Tabla 2 Muestra

Indicador

Tipo de muestra

Unidad de muestreo

NuUmero de acciones eficaces
esenciales/ Numero total de
acciones

No probabilistico a
conveniencia

Técnicos de la empresa

Consecuencias
analizadas/total de
consecuencias

No probabilistico a
conveniencia

Técnicos de la empresa

Causas verificadas/Total de
causas posibles

No probabilistico a
conveniencia

Técnicos de la empresa

Actividades
realizadas/namero total de
actividades

No probabilistico a

conveniencia

Técnicos de la empresa

Numero de indicadores que
cumplen las metas
establecidas/ Numero total de
indicadores

No probabilistico a

conveniencia

Los indicadores que
cumplieron las metas

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Instrumentos
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Los instrumentos por desarrollar a continuacion en la Tabla 3 Instrumentos, pretende ofrecer

informacion de los medios que se utilizardn para resolver los planteamientos estipulados en los

objetivos especificos de este trabajo de investigacion, los recursos requeridos y los beneficios que

se esperan de cada instrumento aplicado.

Tabla 3 Instrumentos

Indicador

Instrumento

Recursos requeridos

NuUmero de acciones eficaces
esenciales/ Numero total de
acciones

Hoja de observacion

Excel

Consecuencias
analizadas/total de
consecuencias

Hoja de observacion

Equipo de computo

Causas verificadas/Total de
causas posibles

Hoja de observacion

Excel

Actividades

Hoja de observacion

Personal técnico, informes y

realizadas/nimero total de registros.
actividades
NUmero de indicadores que Informe Excel

cumplen las metas
establecidas/ NUmero total de
indicadores

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Proceso para la Recoleccion de Datos

La recoleccion de datos por desarrollar a continuacion en la Tabla 4: Recoleccion de datos, pretende

ofrecer informacion de los medios que se utilizaran En la siguiente tabla se muestra los métodos

que se utilizaran para la recoleccion de datos.

Tabla 4 Recoleccién de datos

Indicador Fuente de los datos

recoleccion de los

Método de Beneficios esperados

datos
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Numero de acciones
eficaces esenciales/
Numero total de
acciones

Informacién
proporcionada por el
personal

Se ird a la gasolinera
a observar los
procedimientos
realizados por los
técnicos 10 veces
para la muestra
inicial.

Para determinar el
proceso que realizan
los técnicos cuando
realizan los
mantenimientos

Consecuencias
analizadas/total de
consecuencias

Informacidn del
personal

Se les preguntara a
los técnicos cudles
son sus asignaciones
y si las han
concretado a tiempo.

Para determinar el
cumplimiento del
plan de
mantenimiento

Causas
verificadas/Total de
causas posibles

Personal de la
empresa

Reuniodn con las
partes involucradas.

Para determinar si
han cumplido las
expectativas del
cliente

Actividades Personal de la En la gasolinera se Para verificar el

realizadas/numero empresa tomard tiempo de operacion

total de actividades observaciones y de operaciényy la
tiempos desde que variabilidad de un
inician el proceso a otro
mantenimiento hasta | realizado por técnico
gue se finaliza.

Numero de Sistema de Documentacion de Retroalimentacion

indicadores que informacién los indicadores permanente del

cumplen las metas
establecidas/ NUmero
total de indicadores

propuestos.

proceso a los
técnicos

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Método de Analisis

En la Tabla 5: Método De Analisis muestra el método de analisis que sera utilizado y su uso.



Tabla 5 Método de Analisis

45

Indicador Anélisis por realizar Programa Uso
Numero de acciones | Hoja de chequeo de Lucidchart para detectar las
eficaces esenciales/ cumplimiento causas del problema
NUmero total de
acciones
Consecuencias Indicadores y tabla de | Excel, word para mostrar
analizadas/total de chequeo graficamente las
consecuencias consecuencias
Causas Ishikawa Lucidchart Para el control
verificadas/Total de estadistico de los
causas posibles procesos
Actividades Diagrama de procesos | Excel, word Para detectar las
realizadas/namero irregularidades del
total de actividades proceso
NUmero de Diagrama de Pareto Excel, word Para analizar el

indicadores que
cumplen las metas
establecidas/ NUmero
total de indicadores

comportamiento de la
variable

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Cronograma
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Se desarrolla las actividades por niveles acorde con su ejecucion, desglosadas segun los capitulos

a trabajar, donde, el primer nivel corresponde al proyecto en general, el segundo nivel a los

capitulos a desarrollar y por ultimo, el nivel tres con los temas de cada capitulo. Como se observa
en Figura 6 Diagrama EDT

Figura 6 Diagrama EDT

Disefio de un
manual de
procedimientos
paralainspeccion
He gasolineras en |4
empresa Equipsa
Tica

L

Proyecciones

Recolecciony
analisis de
datos

Nota: Wesley Serrano Bolafios

1 1 1 |
Capitulo | Capitulo Il Capitulo Il Capitulo IV Capitulo V Capitulo VI
| | | |
Pescripcion dg ear
Problema Definiciones Enfoque la situacion Conclusiones Disefio del la
actual propuesta
| | | |
Objetivos Herramientas Disefio Recoleccién Recomendacig Requisitos
de datos nes
I_ R Plan de
. . : Andlisis de la i
Justificacion Variables informacion mplem:mamo

L

Evaluacion
financiera de

la propuesta

En la siguiente Figura 7 se muestra un Diagrama Gantt que representa los dias y el tiempo de
duracion que tendra cada capitulo del proyecto.

Figura 7 Diagrama Gantt
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12
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10

Capitulo 11l

Capitulo IV

Capitulo V

Capitulo VI

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo del trabajo de investigacion de graduacion se implementaran herramientas de la
Ingenieria Industrial empleados para recopilar y analizar los procesos variados que se emplean
actualmente en los mantenimientos realizados en las gasolineras por la empresa Equipsa Tica y
presentar las posibles ideas que permitan desarrollar y proponer el manual de procedimientos para

la empresa ya mencionada.
Descripcion del Problema

El mantenimiento que realiza la empresa Equipsa Tica se divide en 4 estaciones, donde cada una
tiene diferentes subéreas. La primera dispensadores, la segunda la parte del sistema eléctrico de la
estacion, la tercera parte seria la seccion de Tuberias y para finalizar la Gltima estacion que seria la

parte de tanques.

La primera son los dispensadores/surtidores de gasolina donde los técnicos inician revisando en el
primer sub &rea de la misma que es el sistema electronico del dispensador, se visualiza de mejor

manera en la Figura 25 Sistema electronico del dispensador y se divide en la siguiente lista.

1. Verificacion y lubricacion de los llavines (Cerraduras) de cada gabinete.

2. Verificacién de los Display (Monitor) ya que debe contemplar iluminacion y una buena
visualizacion del display.

3. Verificacion de los conectores. Se contempla la revision de los varistores, baterias,
palanca de activacion y fuentes de poder de cada surtidor.

4. Verificacion de los voltajes de alimentacion. Donde se debe anotar el valor del voltaje.

5. Verificacion de las sefiales. Consiste en las sefiales que envia el dispensador para activar
el control box, voltaje y no deben quedar activas.

6. Verificacidn de los gabinetes electronicos del dispensador. Se debe verificar el estado
de sellos del gabinete y su estado.

7. Limpieza de la parte electrénica del dispensador. La limpieza se realiza con un soplador
de aire comprimido y brochas antiestaticas.

8. Verificacion de funcionamiento y limpieza de los sensores de liquidos en los

dispensadores.

Al terminar la primera sub area del sistema electronico los técnicos deben continuar con la siguiente

que es la parte hidraulica/mecanico que se visualiza en y divide de la siguiente manera.
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Verificacion de filtros y cambio si corresponde.

Verificacion de la valvula de impacto

Verificacion de sellos antiexplosivos. Al no existir se debe notificar y corregir.
Verificacion de medidores. Al existir fuga se determina su reparacion y se reporta.
Verificacion y lubricacion de paletas o palancas de activacion. Se debe verificar la
conexion del sensor y cableados y resocar los tensores y tornillos de sujecion.
Limpieza del dispensador de la parte mecanica/hidraulica. Contempla mantener los
componentes libres de grasa y suciedad para que sea visible y de facil deteccion de

cualquier problema fisico.

Al finalizar se debe dar inicio a la siguiente sub &rea que es la parte de accesorios donde consta de

la verificacion del estado de los accesorios de cada dispensador que conlleva:

e Pistola.

e Swivel.

e Breakaway.

e Manguera.

e Manguera del breakaway.

Seguidamente se iniciaria en la Gltima sub area que es el Contenedor de dispensador.

1.
2.

3.

Verificar que el contenedor no tenga agua. De encontrarse debe de ser extraida.
Verificar estado y presencia de filtraciones en botas tanto entrada como salida de ellas
y al estar rotas indicarlo.

Verificar el estado y pintura en la base del dispensador, accesorios y tuberias.

Para mayor comprension se presentara un diagrama de proceso de cada estacion y sus respectivas

sub areas para un mejor andlisis del flujo del proceso. En la siguientFigura 1 Figura 8 se muestra

el diagrama de proceso de la estacion de dispensadores.
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Figura 8 Diagrama de proceso Dispensadores
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Nota: Wesley Serrano Bolafios

Al finalizar en la estacion de surtidores los técnicos se dirigen a dar inicio a la siguiente que es el
sistema eléctrico de la estacion donde su Unica sub area son los paneles eléctricos como se muestra

en Figura 23 Sistema eléctrico de la y se dividen de la siguiente manera.

1. Anotar el valor de entrada de voltaje en el panel de la estacion
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Revisar el tablero sensitivo.
Revisar el controlador de la bomba sumergible.
Verificar los separadores de sefiales y que cada sefial por dispensador este separada.

Verificar los paneles de luces e informar si se encuentra algo dafiado.

o g~ D

Verificar el sistema de paro de emergencia. Se debe suspender la corriente al panel de

bombas sumergibles, panel de dispensadores y punto de venta en la pista.
En la siguiente Figura 9 se presenta el diagrama de proceso del sistema eléctrico de la estacion.

Figura 9 Diagrama de proceso sistema eléctrico de la estacion

./ Inicio )
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controlador Fin

de la bomba
sumergible i
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Verificar los Verificar los Verificar el
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de sefales luces paro de
emergencia

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Seguidamente se pasaria a la siguiente estacion que corresponde a la parte de tuberias se muestra

de mejor manera en apéndices Figura 27 Tuberias y consiste en.
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1. Tuberias de combustible. Se verifican las lineas de trasiego de combustible dentro de
los sump tank, sump dispenser, y acoples que tengan conectados. (ver fotografia 1

tuberia de combustible)
2. Tuberias eléctricas. Se verifican el estado de las tuberias eléctricas, comunicacion,

conexiones y si presenta algin problema se debe informar.
3. Tuberia de respiraderos y recuperacion de vapores. Donde se verifican los ventcap,
valvulas y estado visible de las lineas de acoplamientos de los respiradores y lineas de

recuperacion de vapores.
En la siguiente Figura 10 se presenta el diagrama de proceso de la estacion de tuberias.

Figura 10 Diagrama de proceso Tuberias

Tuberias de - _ Tuberia de respiradores y
. Tuberias electricas .
combustible recuperacion de vapores
( Inicio
. [ Verificar | Verificar ventcap, |
Verificar estado de las valvulas, estado
Imeas de thlbelnas wsmle de
trasiego de eléctricas, acoplamientos y
combustible comunicacion recuperacion de
|y conexiones | vapores

( Fin |
Nota: Wesley Serrano Bolafios

Para finalizar se debe de realizar en la ultima estacion que son en los tanques se muestra en la
Figura 24 Tanques en las categorias SUPER, REGULAR y DIESEL las siguientes tareas.

1. Revisar que los sump tank no tengan agua y si tienen retirarla.
2. Verificacion el estado y presencia de filtraciones en botas.

3. Verificar el estado del contenedor.
4

Revisar la llave de paso e indicar si esta dafiada para reemplazo.
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5. Prueba del detector de fuga mecanico y sensor de liquidos.
6. Verificar la bomba sumergible.

7. Verificar el contenedor de llenado. Se informa el estado del contenedor y accesorios.

En la siguiente Figura 11 se muestra el diagrama de procesos de la estacion de tanques.

Figura 11 Diagrama de proceso Tanques

Inicio

Revisar que los
sump tank no
tengan agua

"

Verificar estado y Verificar
presencia de contenedor de
agua en botas llenado
¢ A
g:g;?;gll Verificar bomba
sumergible
contenedor

SR S S

Realizar prueba

Revisar la llave _ | de detector de
de paso fuga y sensor de
liquidos

Nota: Wesley Serrano Bolafios
Metodologia 5S

Por su eficacia en la evaluacion de los procesos organizados y de constante mejora, se desarrolld
la evaluacion tomando como base los principios de la metodologia 5S en los mantenimientos
realizados por la empresa Equipsa Tica, para evaluar la estrategia de la metodologia dentro de las

funciones que realizan los técnicos a la hora de ejecutar cada mantenimiento.
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Para iniciar se hace un analisis de la metodologia en los siguientes puntos.

a) Almacenamiento y distribucion.

b) Herramientas, repuestos, accesorios, equipos y materiales.

c) El equipo y herramientas de trabajo utilizados para realizar las labores dentro de las
gasolineras.

d) Espacios de trabajo y descarga del equipo.

e) . Procesosy labores desempefiadas por los técnicos encargados de los mantenimientos para

realizar sus funciones.

Con base en la evaluacion anterior, se formula una lista de las necesidades de mejora y los aspectos
a corregir que se requieren en los mantenimientos realizados en las gasolineras, clasificados en

cada una de las “S” que componen a la metodologia, tal y como se muestra en la Figura 12

Metodologia 5S.
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Figura 12 Metodologia 5S

Clasificacion  =quipoe.

SEITON Herramientas, repuestos, materiales
Organizacion v sspacios de trabajo.

SEISO Area de trabajo, camidn,
Limpieza herramientas del personal de
mantenimizsnto.

SEIKETSU | Actividades del persenal de
Estandarizacion mantenimiento, procesos a realizar,
vzo de materiales v herramientas

SHITSUKE Verificar laz 4= anterioresz
Dizciplina

Componentes Inconformidad Aspectos a Corregir
ng
SEIRI Almacenamisnte, distribucion v Se detecto que los técnicos almacenan sus herramientas, repuestos, accesorios

V¥ maquitiaria sin sentido en la misma drea sin clasificacion racional, donde
mediante etiquetas v un listade de las herramientas a utilizar se pueda ubicar
con facilidad lo gque se requiera en el momento sin la necesidad de caminar
estacion por estacion e indagar en donde se encuentra el material necasario.

Se observa que estan colocados de forma ordenada v correcta, respetando un
posible listado de herramientas v etiquetas con un orden logice que no existe, a
fin de acomodar v ordenar los materiales v herramientas de tal forma que sean
de facil ubicacion ¥ acceso para el personal.

No =e aprecia una correcta impieza v distnbucion de del espacio de
almacenaje v de sus implementos de trabajo (tarjetas, repuestos, accesorios,
entre otros.) donde se utilizan liquidos de limpie=a que pueden llegar a tener
contacto con los articulos mads fragiles v asi dafiarse, por lo que se sugiere
deshacerze de todo matenal innecesarie v distribuir toedo equipe o
herramientas en secciones de uso, para asi desarrollar un habito a fin de que s=
les facilite un espacio ordenade v saludable visualmente.

Mo ze encuentra estandarizacion en los procesos vy actividades en el drea de
mantemmiento, desde el despacho de herramientas a hasta su uso, asi mismo
tampoco vtilizan una estandarizacion bdsica entre las estaciones de la
gazolinera, a fin de que conozcan el proceso v procedimientos a sepuir en cada
area a trabajar.

Mo =e demuestra conciencia en las rutinas de complimiento que contemplen la
continua mejora de los mantemmientos basados en la implementacion de la
metodelogia de 1a 35, que permita una mayor organizacion vy desempefio en las
dreas de trabajo a la hora de realizar los mantenimientos.

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Medicién de las Consecuencias

En la siguiente figura se aprecia un diagrama de Ishikawa también conocido como diagrama de

Causa-Efecto que nos permitira visualizar, clasificar y analizar las causas recopiladas, utilizando

como apoyo la metodologia de las 6M, a través del empleo de herramientas y metodologias

descritas en este trabajo de investigacion dentro del area de labores de los mantenimientos en las

gasolineras.

Para la elaboracion de dicho diagrama de Ishikawa de la estandarizacién de procesos en los

mantenimientos, permitird evaluar las variables y atributos de la calidad que se necesitan para dar

un mejor servicio.
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Para elaborar el Ishikawa se utilizaron las observaciones realizadas y retroalimentaciones de los
mismos técnicos en las visitas a las gasolineras, asi cada una de las caracteristicas detalladas en el
diagrama provienen directamente del servicio proveido por los técnicos de la empresa Equipsa Tica
en las etapas de antes durante y después. Este diagrama nos permite encontrar el problema en donde

se refleja la ausencia de algun control estandarizado en sus procesos y procedimientos.

En la Figura 13 Diagrama de Ishikawa se aprecia un diagrama basado en las causas recopiladas a
través del analisis observado dentro del area donde se realiza los mantenimientos en las estaciones

de servicio.



Figura 13 Diagrama de Ishikawa

. Control (apacitacion
Estandarizacion documentado y del personl
de funciones estandarizacion
Experiencia
Documentacion  —— Orden en el uso
de los procesos de materiales y Comprontisd
herramientas
Inexistencia de Manual de
instructivos procedimientos
/ /
. / Estandarizacion / Deterioro
Clima —— de Ias [abores
/ Fallas
Presenciade ./ Documentacion de téenicas E
filtraciones por los procesos y no /
medio de conformidades f
lluvias

Planificacion
de Ias labores

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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Los datos que se reflejan en el Diagrama de Ishikawa reflejan un aglomerado de todas las
observaciones, causas, no conformidades, reprocesos, entre otros, que se visualizaron con las

visitas a los mantenimientos, donde, de forma resumida, se documenta:

e Falta de estandarizacion y controles en los procesos que realizan los técnicos de la empresa
que conlleva a errores o confusiones en la toma de decisiones de los colaboradores al
realizar alguna tarea.

e Se consta que la empresa Equipsa no cuenta con documentacién alguna que garanticen los
procesos que efectia y el seguimiento que se les pueda remitir a los mismos en busca de
una mejora continua.

e Por medio del clima se han presenciado filtraciones en los tanques que contienen la gasolina
y dentro de los dispensadores.

e Por parte de la mano de obra se ha presenciado que los técnicos de mayor experiencia ya
tienen una idea clara de las tareas a realizar, mientras que los que tienen menor experiencia
tienden a desperdiciar tiempo en visualizar en donde se encuentra cada estacion y para el
uso de sus respectivas herramientas, ademas se muestra que esto puede causar agotamiento
innecesario y desmotivacion.

e No existe ningln orden especifico para el almacenamiento de herramientas, repuestos y

accesorios, ademas de no existir ninguna etiqueta para su identificacion.
Estudio de tiempos

Un estudio de tiempos es una técnica de medicion del trabajo, la cual se utilizo para registrar los
tiempos de cada actividad que se lleva a cabo cada vez que se ha realizado mantenimiento en las
gasolineras por parte de la empresa Equipsa Tica, cabe destacar, que el cronémetro utilizado fue
uno digital con vuelta a cero ya que la toma de tiempos se anot6 al finalizar cada actividad y se
puso de nuevo en marcha al iniciar el siguiente elemento. El estudio consistié en tomar la duracion
de cada accion con el objetivo de estandarizar, agilizar la actividad para lograr una eficiencia

maxima en tiempo y energia.

Como muestra inicial de tiempos se hicieron de diez tomas donde el tiempo observado (ciclos)
fueron en minutos, donde dio como resultado un promedio y asi su desviaciéon estandar,
consiguiendo el tamafio de la muestra siendo suficientes las tomas realizadas, la calificacién se dio

un valor considerado dependiendo de la dificultad en realizarse cada elemento, con el promedio y
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la calificacion se obtuvo el tiempo normal y por medio de la Figura 21 Tabla de suplementos se
consiguio la tolerancia en hombres, siendo de género masculino todo colaborador en la parte
petrolera para darnos un tiempo estandar de 158.928586 minutos en total siendo en horas 2.6488.

El estudio de tiempos se muestra en la parte de apéndices como Figura 22 Estudio de tiempos.
Andlisis de las Causas
A continuacion, se presentan el analisis de las causas de esta investigacion
Anélisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta que permite analizar, como su nombre lo indica, las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas que puede enfrentar una organizacion o area
de trabajo en los procesos que realiza. En este caso, se presenta un analisis FODA de los
mantenimientos que los técnicos realizan en las gasolineras como se puede apreciar en la Tabla 6
Anélisis FODA.

Tabla 6 Anélisis FODA

. Existe desorganizacion en la » Retrasos por parte de la situacion

climatica.
distribucion y almacenaje de « Existencia de riesgos por medio de un
herramientas que dificulta la accidente. . .
* No poder cumplir con el tiempo
localizacion y clasificacion de los previsto del mantenimiento.

materiales.

 Inexistencia de una lista de actividades
que indique cada proceso.

« No existe ninglin programa de
capacitacion.

« Falta de documentos para un mejor
control en las actividades.

« Laempresa entrega las herramientas » Posibilidad de establecer una mejora 'y
necesarias para poder cumplir las estandarizacion en los procesos.
labores.
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» Personal, equipo y espacio suficiente » Retroalimentacion constante por el
de almacenaje para la comodidad de manual propuesto dirigido a los
cada colaborador. nuevos colaboradores.
« Alto compromiso de parte de la » Optimizacién de procesos y estrategias
gerencia y el personal. para una mayor organizacion en los
inventarios.

Nota: Wesley Serrano Bolafios

El principio del desarrollo del FODA en la empresa fue visualizar las diferentes perspectivas de las
operaciones realizadas dentro del area de trabajo y la importancia que tiene la empresa y sus
colaboradores en ella, observando tanto los factores positivos y negativos a la hora de realizar los

mantenimientos.
A nivel externo, Amenazas:

- Principalmente se destaca la parte climatologica ya que un atraso producido por lluvias es
inevitable no pausar el proceso ya que ciertas estaciones se encuentran expuestas al aire libre por
lo que puede producir un eventual retraso en las actividades lo que dificulta completar con el tiempo

previsto para el mantenimiento.

- Segun se encuentre el estado de las carreteras, sea por condiciones climaticas como lluvias o
inundaciones; o bien por temas de huelgas, accidentes de transito o variedad de eventos, pueden
ocasionar retrasos que conlleva mayores gastos operativos como combustible, horas extra y una

posible pérdida de ciertos equipos por variedad de condiciones.

- Al existir cualquier eventualidad que no se pueda controlar existe mayor riesgo de sufrir un
accidente laboral, ya sea un resbalon, una caida, o un golpe, por lo que es de suma importancia

tener mayores cuidados a la hora de realizar los trabajos.
A nivel externo. Oportunidades:

- Dentro de las oportunidades al ser existente el manual de procedimientos se podra tener la
posibilidad de estandarizar y optimizar procesos, ademas de poder visualizar de mejor manera las

actividades que se necesitan cumplir con una mayor organizacion.

A nivel interno, Debilidades:
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-Con base en lo observado en los mantenimientos y lo indicado en este analisis, se puede deducir
que un gran problema es la falta de estandarizaciones e implementacién de procesos documentados,
que, de apegarse a estos, eliminarian o al menos reducirian los reprocesos y se optimizarian tiempos
entre actividades. Ya que el Unico instrumento documental que poseen los técnicos son las 6rdenes
de trabajo, al existir un documento que instruya e informe, enmendaria la falta de controles con los

gue no cuenta en estos momentos la empresa.

- Se requiere de algun tipo de capacitacion para el personal que recién se integre a realizar los
mantenimientos, ya que en el momento que se llegue a realizar las visitas, principalmente la falta
de conocimiento y al no conocer los diferentes tipos de materiales que se manejan o las variantes
que existen de un mismo material, asi mismo el utilizar diferentes nombres para un mismo articulo
conlleva a que se genere confusién, donde algunos miembros del personal emplean un lenguaje
coloquial para referirse a un articulo y otros utilizan el nombre correcto de fabrica. En este punto
se agrega el tema del conocimiento en el nombre, uso y especificaciones de los equipos y

herramientas con los que se cuenta.
A nivel interno, Fortalezas:

- A nivel de fortalezas, se constatd que los técnicos cuenten con todas las herramientas y equipos
necesarios para cubrir de forma correcta y efectiva con todas las labores, lo que también impacta
positivamente en el rendimiento y bienestar del personal y todos los aspectos relacionados a la
salud ocupacional y riesgos laborales, que implica un factor importante tanto para la empresa como
para los trabajadores. Los colaboradores cuentan con que la empresa se encarga de facilitar todo
material, vehiculos, gasolina y equipo de prevencién de riesgos por lo que es una gran ventaja lo
cual garantiza un mejor trato, mayor agilidad y una logistica versatil para gestionar el manejo de
los materiales a la hora de realizar los encargos. Ademas, que los vehiculos se destacan por el buen
espacio de almacenamiento con el que cuenta, se constatd que los técnicos cuenten con todas las
herramientas y equipos necesarios para cubrir de forma correcta y efectiva toda necesidad que
exista en el mantenimiento, con lo que también impacta positivamente en el rendimiento y bienestar
del personal y todos los aspectos relacionados a la salud ocupacional y riesgos laborales, que

implica un factor importante tanto para la empresa como para los trabajadores.

DIAGRAMA KLEE Y PARETO
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El diagrama de klee es una herramienta de analisis, utilizada para la priorizacion de causas, se basa
en ponderaciones y calificaciones que ayudan a detectar algin problema en una empresa o en un
proceso, en este caso, se decidio realizar el diagrama klee y Pareto para la priorizacion de los
indicadores propuestos para este proyecto para asi llevar a cabo una comparacion de importancia

entre si mismos, tal como se muestra a continuacion en la Figura 14 Algoritmo klee.

Figura 14 Algoritmo klee

, | [NGmero de
Nimerode | Lo .
, | , (indicadores que
acciones IConsecuenmas s luobn s
eficaces  lanalizadastotal  Causas verificadas/Total de causas o ks
. I . realizadasindmero total delmetas
esenciaks'  1de posibles Ny |
, | , actividades (establecidas/
Nimero tofal - jconsecuencias o,
o (Ndmero tota
, eacciones | b
Areas de indicadores
Nimero de acciones eficaces esenciales/ NUmero total de
acciones 0.75 0.75 05 05
Consecuencias analizadasftotal de consecuencias 0.5 05 04 05
Causas verificadas/Total e causas posibles 0.25 05 05 0.5
Actividades realizadasindmero total de actividades 05 05 0.75 0.75
Ndmero de indicadores que cumplen las metas establecidas/
Niimero total de indicadores 05 05 0.75 0.5
Tota 15 2.5 275 165 2

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Seguidamente se presenta la Tabla 7 Céalculo de datos que se muestra de forma resumida los

resultados obtenidos de cada indicador.

Tabla 7 Calculo de datos

Calculo de datos

Areas Resultado
Consecuencias analizadas/total de consecuencias 1219

Causas verificadas/Total de causas posibles 185




Numero de acciones eficaces esenciales/ Numero total de

acciones 154
Actividades realizadas/nimero total de actividades 154
Numero de indicadores que cumplen las metas

establecidas/ NUmero total de indicadores 123
Total 1835

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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A continuacion, se presenta la Tabla 8 Priorizacion de resultados donde nos muestra los resultados

obtenidos ordenados de mayor a menor y sus respectivos célculos del porcentaje relativo y

acumulado para dar una calificacion a cada indicador.

Tabla 8 Priorizacion de resultados

Datos Ordenados segun su resultado

Areas Resultado %Relativo %Acumulado Calificacion
Consecuenc_las analizadas/total de 1219 66.44 66.44 A
consecuencias

Cau_sas verificadas/Total de causas 185 8.39 24.83 B
posibles

Act|V|_da_1des realizadas/numero total 154 10.07 84.90 c
de actividades

Numgro de ac,mones eficaces _ 154 8.39 93.29 c
esenciales/ NUmero total de acciones

Ndmero de indicadores que cumplen

las metas establecidas/ NUmero total 123 6.71 100.00 C
de indicadores

Total 1835

Nota: Wesley Serrano Bolafios

A continuacion, se presenta la Figura 15 Diagrama de Pareto de indicadores donde nos muestra el

valor gréfico de cada indicador.
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Figura 15 Diagrama de Pareto de indicadores

Pareto de Indicadores

120.00
100.00
80.00
(]
)
o)
T 60.00
o
2
=
40.00
20.00
000 I I A .
, NUmero de
Nimero de indicadores
Consecuencias Causas Actividades acciones ue cumolen
analizadas/tot | verificadas/To | realizadas/nu eficaces q P
. las metas
al de tal de causas mero total de esenciales/ .
. . .. i establecidas/
consecuencias posibles actividades Numero total .
. Numero total
de acciones -
de indicadores
=i %Relativo 66.44 8.39 10.07 8.39 6.71
e % Acumulado 66.44 74.83 84.90 93.29 100.00

Nota: Wesley Serrano Bolafios

Siguiendo la regla de Pareto las caracteristicas de mayor valor sefialadas por el grafico como
criticas son:
Consecuencias analizadas/ total de consecuencias y Actividades realizadas/ numero total de

actividades, siendo estos dos indicadores los de mayor peso que se deben tomar en cuenta ya que

va dirigido a los procedimientos que se realizan en los mantenimientos.



64

CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Este capitulo permite el desarrollo de las conclusiones y recomendaciones generadas de acuerdo
con el analisis de la situacion actual en las actividades realizadas en los mantenimientos por parte

de la empresa Equipsa Tica, con respecto a la propuesta del manual de procedimientos.
Conclusiones

La empresa Equipsa Tica en el area de petrolera, en el enfoque de los mantenimientos a
gasolineras., presenta una funcionalidad aceptable en el transcurso de los afios que ha venido
operando, segun la vision de la gerencia de la empresa y la jefatura del area en cuestion, sin
embargo, con base en los datos obtenidos mediante la aplicacion de diferentes herramientas, se
pueden evidenciar varios puntos de mejora tales como la retroalimentacion constante de las
operaciones a realizar, ya que al contratar nuevos técnicos que se encarguen de esa area en
especifico se encuentran con muchos problemas en la parte operativa, al no tener suficiente
experiencia o conocimientos previos de lo que se debe de hacer, lo que dificultan o generan

reprocesos en las funciones.

El principal problema evidenciado, con base en lo examinado en esta investigacion, es la necesidad
de estandarizar las funciones de los colaboradores, la falta de un manual que guie en caso de
confusidn o desinformacién, diagramas de procesos, documentos que aporten un mayor control en
documentar con exactitud lo realizado, entre otros, lo antes ya mencionado dificulta las labores del
personal, pues por este motivo, los trabajadores de la empresa a veces pueden llegar a encontrarse
con contratiempos y en la toma de decisiones que no necesariamente son las mas acertadas para el
tipo de circunstancias que se presentan, o bien, los responsables no utilizan los medios idoneos
para la solucion de posibles inconvenientes en la gestién operativa de los materiales y las

herramientas.

Como parte del andlisis, se evidencio una falta de orden y limpieza en las areas de almacenamiento
donde los técnicos guardan sus equipos, materiales, herramientas, repuestos, entre otros. Se
constatd que existe el espacio suficiente para albergar todo el material necesario para los
mantenimientos, sin embargo, a falta de rotulacion y mapeo de los espacios sin una distribucion
I6gica, genera retrasos importantes al momento de buscar, seleccionar y retirar algin material que
se requiere para una estacion en especifico. Por lo que genera la variabilidad de tiempos entre

estaciones de trabajo y en las actividades a realizar.
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Con la implementacion de la propuesta, al estandarizar tiempos entre actividades y por medio de
documentacion escrita, aportard un control necesario a beneficio de la empresa, ya que servira
como un tipo de capacitacion interna incentivando a los técnicos a realizar de mejor manera sus

obligaciones con procesos controlados.

A través del uso de herramientas e indicadores, se podra evaluar la importancia y la priorizacion
entre ellos mismos, para asi descartar las causas que actualmente afectan al 6ptimo funcionamiento
del proceso actual y al usar el manual de procedimientos. Cabe aclarar que ain no se ha puesto en

practica y se usara dandole un valor de peso que se considere relevante para cada indicador.
Recomendaciones”

Como parte de las recomendaciones de esta investigacion, se establece como primer punto, el
implementar el manual propuesto para documentar todo proceso que se realice y quede
documentado para asi tener un mejor control y orden. Ademas, se debe considerar la necesidad de
incorporar a los futuros y actuales técnicos en charlas de retroalimentacion para aplicar de la

manera correcta el manual propuesto.

Dentro de la propuesta se incluye revisar detalladamente el manual y ponerlo en préactica en el
campo laboral, asi mismo visualizar los diagramas de proceso para que le permita a los
colaboradores tomar decisiones correctas como una guia que los dirija en las acciones que deben

realizar.

Se recomienda generar etiquetas y rotular cada posicion que se encuentren los materiales,
herramientas y equipos, que se utilizan para cada estacion y desechar cualquier desperdicio u objeto

que no sea de uso necesario en el espacio de almacenaje para una mejor distribucion.

Se recomienda la implementacion de un plan estratégico de capacitacion interna al personal
técnico, donde se ataquen temas de interés acorde al manejo, uso y almacenamiento de materiales
y herramientas dentro de las gasolineras, se recomienda efectuarse periddicamente poniendo en
practica una vez cada 12 meses en los proximos tres afios, a fin de mantener una constancia en el
aprendizaje del personal. De igual manera se recomienda que las capacitaciones deberan
documentarse para llevar un control de las mismas y poder ser evaluadas, a fin de realizar mejora
de ser necesarias y llevar un control tanto del tipo de entrenamiento que se brinda, ya que esas

horas utilizadas seran en la empresa y deberan ser pagadas como corresponde.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En este capitulo se elaborara la propuesta de mejora al realizar un manual de procedimientos y su
respectiva documentacion para un mayor orden y estandarizar los procesos realizados en los
mantenimientos que realiza la empresa Equipsa Tica, dentro de la propuesta se desarrollan los
formatos y contenidos que requiere un Manual de procedimientos para que queden como referencia
para los nuevos técnicos y para retroalimentacion de los que ya estaban encargados de realizar los
labores en la gasolineras, basados en los datos obtenidos de las herramientas aplicadas en el
Capitulo IV.

Propuesta
Manual de Procedimientos:

Se desarrolla un manual de procedimientos, que funcione como guia en el analisis, verificacion e
implementacién de los diferentes procesos que componen las operaciones que llevan a cabo los
técnicos de la empresa. El formato del manual se desarrolla utilizando la estandarizacion
documental que fue recopilada, incorporando las mejoras y propuestas contenidas en este trabajo
de investigacion. El formato general del Manual de Procedimientos para Equipsa Tica, contendra

lo siguiente:
Formato Manual de Procedimientos:

El formato de manual de procedimientos indica de forma general el proceder de las actividades: el
indice de contenido, el propdsito y alcance del procedimiento, quién o quiénes seran los
responsables, tiempo estandar en realizar los procedimientos, permite el desarrollo de vocabulario
técnico, protocolos de seguridad, listado de herramientas, define la documentacion que se genera
y controla, uso de checklist de las actividades, y control de documentos generados.

1. Introduccién: Donde se muestra el contexto de la organizacion.

2. Propositos: Son los objetivos del manual.

3. Glosario de términos técnicos: Especifica terminologia técnica o relevante desarrollada en
el manual.

4. Listado de herramientas: Se hara un listado de herramientas que la empresa otorga para un
mejor control de inventario y herramientas que se pueden llegar a necesitar al realizar los

mantenimientos.
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5. Protocolos de seguridad: Se especificardn medidas que se tiene que optar para empezar el
mantenimiento.

6. Informacion documentada controlada: Asocia documentos de referencia que se generen a
lo largo de los procedimientos.

7. Desarrollo: Describe como debe funcionar el procedimiento.

8. Responsable: El responsable de las actividades.

9. Checklist: Detalla las actividades desarrolladas.

ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Equipsa Tica Manual de .-
) . Codigo:(empresa)
3 Teléfono:4032 2600 procedimientos
Equip =P
enfocado en L
Lo o Versién:(1)
Guia Técnica mantenimientos

Empresa Equipsa Tica
Departamento de Estaciones De Servicio
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
INTRODUCCION

Equipsa, Tica fue fundada el 11 junio de 1962 en Nicaragua, tiene como principal actividad proveer
soluciones integrales de primer nivel en equipos, accesorios, repuestos y servicios a los sectores
industriales, construccion, mineria, compafiias petroleras y de servicios. Se encuentra ubicado en
el Condominio Condal No 10 Colima de Tibas, detrés de EPA, San Jose, San Juan, 11305.

La mision de Equipsa Tica es: Obtener de nuestros clientes su confianza y lealtad, como empresa

regional lider en soluciones industriales.

Tiene como creencia: Creemos profundamente en nuestros valores, que nos comprometen a que

nuestras acciones y trabajo sea para ganarnos la confianza y lealtad de nuestros clientes.
OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

El manual de procedimientos tiene como objetivo principal transmitir conocimientos y
retroalimentacion al personal técnico, siendo una guia que va destinada a orientar al operador para
obtener respuestas claras al realizar operaciones y procedimientos correctamente y asi cumplir con

las actividades designadas.



68

GLOSARIO DE TERMINOS TECNICOS

Display: (Monitor), dispositivo electrénico que permite mostrar informacion al usuario de manera

tactil o visual.

Sump tank: (Tanque de compensacion de aguas) es un dispositivo de almacenamiento de agua que

se utiliza como neutralizador de presion.

Sump dispenser: (Contenedor del dispensador) es un contenedor que se encuentra por debajo de

los surtidores para contener cualquier pérdida o derrame.
Surtidor: Aparato que sirve para suministrar algin liquido de un depdsito.

Swivel: (Aparato giratorio) es un accesorio de las mangueras que ayuda a maniobrar las pistolas o

las mismas mangueras.

Breakaway: (Desconector de seguridad) es un acople de desconexion de emergencia disefiados para

aplicaciones de cargue y descargue para prevenir accidentes.

VentCap: (Tapa de ventilacion) disefiada para evitar que el tanque de combustible sea invadida o
bloqueada por agua, escombros o insectos.

Control box: (Panel de control) sirve de monitoreo y control de volumenes de llenado de

combustible y notifica su vaciado.
LISTADO DE HERRAMIENTAS

Se presenta un listado de las herramientas que la empresa otorga a cada técnico, donde al ser
entregadas el técnico tendra que firmar que recibi6 cada una de las herramientas que se presenta en

la siguiente Tabla 9 Listado de materiales.

Tabla 9 Listado de materiales

Cantidad Descripcion Precio unitario en colones | Precio total en colones
1 llave coro fija 9 1560 1560
1 llave coro fija 5/8 1690 1690
1 llave coro fija 10 1715 1715
1 llave coro fija 14 1865 1865
1 llave coro fija 15 1925 1925
1 llave coro fija 11/16 1950 1950
1 llave coro fija 15/16 3125 3125




1 llave coro fija 3/4 2295 2295
1 llave coro fija 3/8 1595 1595
2 llave coro fija 13 2295 4590
1 llave coro fija 22 9250 9250
1 llave coro fija 17/19 3595 3595
1 llave coro fija 5/16 3295 3295
2 llaves coro fija 11 1950 3900
1 llave coro fija 9 1560 1560
1 llave coro fija 19 4495 4495
1 llave coro fija 18 4050 4050
1 llave coro fija 8 1695 1695
1 llave coro fija 12 1980 1980
1 llave coro fija 15/8 3125 3125
1 llave coro fija 8-1 4495 4495
1 cubo 7/16 1895 1895
1 cubo 12 1595 1595
1 cubo 16 1925 1925
1 cubo 13 1750 1750
1 cubo 14 3795 3795
1 cubo 3/4 3795 3795
1 cubo 17 3925 3925
1 cubo 18 3925 3925
1 cubo 22 2195 2195
1 cubo 24 2395 2395
1 cubo 27 4675 4675
1 cubo 30 5295 5295
1 cubo 32 5295 5295
2 cubo 16 1925 3850
1 cubo 19 3925 3925
1 cubo 5/8 1750 1750
1 cubo 9/16 795 795
1 cubo 14 2095 2095
1 Rach 7095 7095
1 extensiéon pequefia 14950 14950
1 extension mediana 15500 15500
82 llaves allen de
diferentes tamafios 11395 934390
francesas #12 15095 30190
llave de caferia #18 23950 23950
llave de cafieria #8 8495 16990
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2 desatornillador

phillips 2395 4790
1 pata de chancho 7750 7750
1 alicate perro 7495 7495
1 mazo 9995 9995
1 cegueta con hoja 3595 3595
1 remachadora 6495 6495
1 llave de filtro 6550 6550
1 cuter 3350 3350
1 barra 10595 10595
1 tester 7795 7795
1 manguera de agua

de 30 metros. 17595 17595
1 manguera aire 6150 6150
1 escalerade 3

pendanos 26950 26950
1 embudo de metal

grande 10500 10500
1 caja completa de

herramientas varias

(color azul) 9450 9450
1 alicate 8” marca

Stanley 7650 7650
1 Juego de

destornilladores

marca Stanley (2

destornilladores

estrellay 4 planos) 11250 11250

llave de cafieria 14” 16450 16450

alicate corte 6plg 9295 9295

recoleccién de

mordaza flexible 6000 6000
1 desatornillador

plano 2295 2295
1 pistola para duretan 4695 4695
1 juego de lingas 10795 10795
1 Desengrasante 3000 3000
1 Limpiador de

contacto 5550 5550
1 Soplador de aire 23500 23500
1 Duretan (sellado) 7595 7595
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WD40 3695 14780
1 Bomba de doble
diafragma 112950 112950
Total 570315 1536550
Nombre del técnico Firma del técnico

Nota: Wesley Serrano Bolafios

PROTOCOLOS DE SEGURIDAD

Toda practica laboral siempre lleva consigo ciertos riesgos que se pueden generar a la hora de
realizar cualquier actividad ya sea de posibilidad alta o baja, en este caso en las estaciones de
servicio o gasolineras, es necesario prevenir cualquier tipo de riesgos ya que se trabaja con la
manipulacion de productos como lo son los combustibles e inflamables, por lo que se necesitan
ciertos accesorios para proteccion personal que debe portar cualquier trabajador que vaya a realizar
un trabajo dentro de las estaciones de servicio, siendo imprescindibles los siguientes elementos.
ELEMENTOS DE SEGURIDAD

Casco de seguridad: Es necesario utilizar un casco de seguridad al realizar cualquier actividad
dentro de las gasolineras ya que siempre existe el riesgo de golpearse la cabeza en algin lugar o la
caida de un objeto y asi evitar cualquier impacto o presion en el craneo.

Conos de seguridad: Antes de dar inicio al mantenimiento es indispensable que se ubiquen los
conos de seguridad en el area que se va a trabajar de tal manera para evitar el paso a personas o
vehiculos, asi evitando accidentes o cualquier eventualidad.

Guantes de seguridad: Es necesario portar guantes de seguridad al existir la manipulacién de
objetos punzo cortantes, de materiales pesados como lo son las tapas de las combustibles, para
evitar cortes, contacto directo con el combustible y cualquier tipo de golpe.

Botas de seguridad y antideslizantes: El calzado es necesario para reducir el peligro de
deslizamientos, ya que al trabajar con combustible existe la posibilidad de que se derrame y los
pisos se vuelvan resbaladizos, ademas de trabajar con material pesado es posible la caida en los
pies.

Gafas de seguridad: Al utilizar ciertos quimicos como lo es el desengrasante para la limpieza de
tuberias, existe la posibilidad de que se pueda verter en los o0jos, por lo que es necesario el uso de

las gafas.
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INFORMACION DOCUMENTADA CONTROLADA

Con el fin de llevar un control de las actividades de los mantenimientos y llevar un orden en especifico

para estandarizar las tareas, es que se propone la implementacidon de una hoja que permita visualizar la

informacidn que registrard las partes de los procesos a seguir, adicional a esto, esta hoja permitirad sentar

responsabilidades concretas en cada determinada estacién, dandole a los técnicos de la empresa

retroalimentacion continua.

1-Dispensadores

A.

Sistema electronico

Verificacion y lubricacién de los llavines (cerraduras) de cada gabinete.

Verificacion de los Display, ya que debe contemplar iluminacion y una buena visualizacion
del display.

Verificacion de los conectores. Se contempla la revision de los varistores, baterias, palanca
de activacion y fuentes de poder de cada surtidor.

Verificacion de los voltajes de alimentacion. Donde se debe anotar el valor del voltaje.
Verificacion de las sefiales. Consiste en las sefiales que envia el dispensador para activar el
control box, voltaje y no deben quedar activas.

Verificacion de los gabinetes electrénicos del dispensador. Se debe verificar el estado de
sellos del gabinete y su estado.

Limpieza de la parte electronica del dispensador. La limpieza se realiza con un soplador de
aire comprimido y brochas antiestaticas.

Verificacidn de funcionamiento y limpieza de los sensores de liquidos en los dispensadores.
Hidraulica/Mecanica

Verificacién de filtros y cambio si corresponde.

Verificacion de la valvula de impacto

Verificacion de sellos antiexplosivos. Al no existir se debe notificar y corregir.
Verificacion de medidores. Al existir fuga se determina su reparacion y se reporta.
Verificacion y lubricacidn de paletas o palancas de activacion. Se debe verificar la conexion

del sensor y cableados y resocar los tensores y tornillos de sujecion.
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e Limpieza del dispensador de la parte mecanica/hidraulica. Contempla mantener los
componentes libres de grasa y suciedad para que sea visible y de facil deteccion de
cualquier problema fisico.

C. Accesorios

e Verificacion del estado de los accesorios de cada posicion.
a. Pistolas
b. Swivel
c. Breakaway
d. Manguera
e. Extension del Breakaway
D. Contenedor del dispensador

e Verificar que el contenedor no tenga agua. De encontrarse debe de ser extraida.
o Verificar estado y presencia de filtraciones en botas tanto entrada como salida de ellas y al
estar rotas indicarlo.

o Verificar el estado y pintura en la base del dispensador, accesorios y tuberias.
2-Sistema eléctrico de la estacion

e Anotar el valor de entrada de voltaje en el panel de la estacion

e Reuvisar el tablero sensitivo.

e Revisar el controlador de la bomba sumergible.

o Verificar los separadores de sefiales y que cada sefial por dispensador este separada.

e Verificar los paneles de luces e informar si se encuentra algo dafado.

o Verificar el sistema de paro de emergencia. Se debe suspender la corriente al panel de
bombas sumergibles, panel de dispensadores y punto de venta en la pista.

3-Tuberias

e Tuberias de combustible. Se verifican las lineas de trasiego de combustible dentro de los
sump tank, sump dispenser, y acoples que tengan conectados.

e Tuberias eléctricas. Se verifican el estado de las tuberias eléctricas, comunicacion,
conexiones y si presenta algun problema se debe informar.

e Tuberiade respiraderos y recuperacion de vapores. Donde se verifican los ventcap, valvulas
y estado visible de las lineas de acoplamientos de los respiradores y lineas de recuperacion

de vapores.
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4-Tangues

Revisar que los sump tank no tenga agua y si tiene retirarla.
Verificacion de estado y presencia de filtraciones en botas.
Verificar el estado del contenedor.

Revisar la llave de paso e indicar si esta dafiada para reemplazo.
Prueba del detector de fuga mecénico y sensor de liquidos.

Verificar la bomba sumergible.

Verificar el contenedor de llenado. Se informa el estado del contenedor y accesorios.

DESARROLLO

A continuacion, se desarrolla un diagrama de proceso de todas las actividades que permitira

visualizar de mejor manera los procedimientos y el orden en el que se tienen que realizar.



Figura 16 Diagrama de proceso del manual
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Figura 17 Diagrama de proceso del manual
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Figura 18 Diagrama de proceso del manual
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Figura 19 Diagrama de proceso del manual
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A continuacion, se muestra la Tabla 10 CHECKLISTque permitird a los técnicos que tengan un

mejor control de todas las actividades realizadas y de las faltantes.

Tabla 10 CHECKLIST

Check List de Mantenimientos preventivos Estaciones de Combustible

Estacion de Servicio: Fecha de visita:__/___/
Técnicos: Hora de entrada:
Direccion: Hora de salida:

1- Dispensadores Sl NO

A. Sistema electronico
Verificacion y lubricacion de los llavines (Cerraduras)
de cada gabinete.




Verificacion de los Display (Monitor) ya que debe
contemplar iluminacién y una buena visualizacion del
display.

Verificacion de los conectores. Se contempla la revision
de los varistores, baterias, palanca de activacion y
fuentes de poder de cada surtidor.

Verificacion de los voltajes de alimentacién. Donde se
debe anotar el valor del voltaje.

Verificacion de las sefiales. Consiste en las sefiales que
envia el dispensador para activar el control box, voltaje
y no deben quedar activas.

Verificacion de los gabinetes electronicos del
dispensador. Se debe verificar el estado de sellos del
gabinete y su estado.

Limpieza de la parte electrénica del dispensador. La
limpieza se realiza con un soplador de aire comprimido
y brochas antiestaticas.

Verificacién de funcionamiento y limpieza de los
sensores de liquidos en los dispensadores.

B. Hidraulica/Mecéanico

Verificacién de filtros y cambio si corresponde.

Verificacion de la valvula de impacto

Verificacion de sellos antiexplosivos. Al no existir se
debe notificar y corregir.

Verificacion de medidores. Al existir fuga se determina
su reparacion y se reporta.

Verificacion y lubricacién de paletas o palancas de
activacion. Se debe verificar la conexion del sensor y
cableados y resocar los tensores y tornillos de sujecion.

Limpieza del dispensador de la parte
mecanica/hidraulica. Contempla mantener los
componentes libres de grasa y suciedad para que sea
visible y de facil deteccion de cualquier problema
fisico.

D. Accesorios

Verificacion del estado de los accesorios de cada
dispensador

e Pistola.

e  Swivel.

e Breakaway.
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e Manguera.

e Manguera del breakaway.

E. Contenedor del dispensador

Verificar que el contenedor no tenga agua. De
encontrarse debe de ser extraida.

Verificar estado y presencia de filtraciones en botas
tanto entrada como salida de ellas y al estar rotas
indicarlo.

Verificar el estado y pintura en la base del dispensador,
accesorios y tuberias.

2-Sistema eléctrico de la estacion

Anotar el valor de entrada de voltaje en el panel de la
estacion

Revisar el tablero sensitivo.

Revisar el controlador de la bomba sumergible.

Verificar los separadores de sefiales y que cada sefial
por dispensador este separada.

Verificar los paneles de luces e informar si se encuentra
algo dafiado.

Verificar el sistema de paro de emergencia. Se debe
suspender la corriente al panel de bombas sumergibles,
panel de dispensadores y punto de venta en la pista.

3-Tuberias

Tuberias de combustible: Se verifican las lineas de
trasiego de combustible dentro de los sump tank, sump
dispenser, y acoples que tengan conectados.

Tuberias eléctricas: Se verifican el estado de las
tuberias eléctricas, comunicacion, conexiones y si
presenta algun problema se debe informar.

Tuberia de respiraderos y recuperacion de vapores:
Donde se verifican los ventcap, valvulas y estado
visible de las lineas de acoplamientos de los
respiradores y lineas de recuperacion de vapores.

4-Tanques

Revisar que los sump tank no tenga agua y si tiene
retirarla.
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Verificacion de estado y presencia de filtraciones en
botas.

Verificar el estado del contenedor.

Revisar la llave de paso e indicar si esta dafiada para
reemplazo.

Prueba del detector de fuga mecanico y sensor de
liguidos.

Verificar la bomba sumergible.

Verificar el contenedor de llenado. Se informa el estado
del contenedor y accesorios.

Observaciones

Nota: Wesley Serrano Bolafios
Anélisis Econémico

En el siguiente apartado, se expondran los costos en los cuales debera incurrir la empresa Equipsa
Tica que debe invertir. para implementar este proyecto, tratando de utilizar al maximo los recursos
con los que se cuenta., asi como el empleo de sus mismos colaboradores para llevar a cabo las
implementaciones que requiere el manual de procedimientos. En el siguiente analisis se desglosan
los costos de contratacion, la cual se va a encargar de revisar, evaluar, analizar y asesorar al servicio
técnico de la empresa sobre la teoria y el entrenamiento en el campo laboral de como se debe llevar

a cabo el manual, se debera elegir a los siete miembros de la planilla mas el entrenador quien sera
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el encargado de reunirse con el gerente y llevar a cabo las reuniones y las précticas en el campo
laboral dividiéndose en tres grupos donde la teoria se llevara a cabo todos juntos y en la practica
se dividira en sus respectivos equipos donde se visualiza la Tabla 11 Utilidades el costo por grupo
y la utilidad generada, cabe destacar que al ser un costo de inversion bajo, no se contempld que
fuese necesario el VAN y el TIR. En la siguiente Tabla 13 Rebajo de cuotas obrero patronal se

muestran las deducciones.

Tabla 11 Utilidades

Costos por hora entrenamiento

Salario costo por

mensual Cargas CCSs Salario Costo diario | grupo de utilidad por

bruto sociales mensual neto tecnicos visita
entrenador ¢ 259,800.00 | SF ¢ 259,800.00| ¢ 11,809.09
Técnico 1 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36
Técnico 2 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36 | ¢ 32,272.73 | ¢ 42,727.27
Técnico 3 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36
Técnico 4 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36 | ¢ 32,272.73 | ¢ 42,727.27
Técnico 5 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36
Técnico 6 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36
Técnico 7 ¢ 355,000.00 | 10.50% ¢ 37,275.00| ¢ 317,725.00| ¢ 16,136.36 | ¢ 48,409.09 | ¢ 26,590.91
Total @¢2,744,800 ¢ 2,483,875.00 | 124,764

Nota: Wesley Serrano Bolafios

En la siguiente Tabla 12 Costo beneficio se muestra el costo contra beneficio de la inversion
generada siendo el costo de servicio diario la ganancia que resulta por visita a cualquier gasolinera.
Por lo general la programacion mensual que la empresa realiza se estima que sean tres visitas al
mes en diferentes estaciones de servicio para realizar un mantenimiento a diferentes gasolineras,
completando la cantidad total de estaciones de servicio en el tiempo estimado de visitas, ademas
se muestra la ganancia en horas que se obtiene al visitar la cantidad de gasolineras que seran
visitadas en total, por medio de la informacion del estudio de tiempos se visualiza que se estaria
ahorrando una hora por dia laboral que sea visitada una estacion de servicio ya que los técnicos

estaran disponibles para cualquier necesidad.

Tabla 12 Costo beneficio
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Costo
Costo . . . Costo total .
. .. Costo al mes | servicio por | Cantidad | Tiempo . Ganancia en
Gasolineras servicio .. . .. gasolinera
. por visita hecha | hora dela | gasolinera | de visitas . horas
diario visitada
empresa
Gasolinera ¢
marca 1 ¢ 665,000.00 | ¢ 1,995,000.00 249,375.00 58 19.33333 | (138,570,000 | ¢ 116,988.64
Gasolinera ¢
marca 2 ¢ 665,000.00 | ¢ 1,995,000.00 249,375.00 15 5 @#9,975,000 ¢ 3025568

Nota: Wesley Serrano Bolafios
Plan de Implementacion

Para llevar a cabo este trabajo de investigacion, se considera utilizar un dia de trabajo de horario
laboral de 8 horas para lo que vendria siendo el entrenamiento y la charla del manual de
procedimientos donde se revisara la teoria a detalle de cada instruccién y proceso que se tiene que
Ilevar a cabo, luego programar dos visitas para poner en practica en el campo laboral que vendria
siendo las gasolineras, donde se dividira en tres grupos, ya que actualmente existen siete
colaboradores que se encargan de la parte petrolera., para asi poner en practica todo lo aprendido
en la guia técnica, esta serie de capacitaciones van orientadas a aportar los conocimientos y bases
para lo que viene siendo el plan de accidén para aumentar la eficiencia y la eficacia en cada

mantenimiento dandole a la empresa el beneficio de minimizar tiempos y reduccién de costos.

Por ultimo, en las operaciones a realizar, se decide dar una capacitacion constante 1 vez al afio en
el tercer trimestre del mismo, utilizando dos horas al dia, aprovechando este tiempo en el cual se
abarcaran todos los temas concernientes al plan de la mejora continua, el objetivo de realizar estos
planes y de lo que se espera del mismo, es exponer y explicar cada uno de los puntos por

implementar que se encuentran en el capitulo de Propuestas de este documento.

A continuacion, se exponen los temas y cronograma de implementacién de los planes de accién
del Manual de procedimientos propuestos en este trabajo de investigacion. Es importante
mencionar que todos estos datos se desglosan monetariamente en el titulo de Analisis Econdmico

de este trabajo.

El primer paso se llevara en los primeros tres meses del afio entrante, donde se iniciara la charla 'y

la explicacion teorica del manual, se enviara a un representante de la empresa, designado por la
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gerencia, siendo en este caso mi persona para la capacitacion interna de los técnicos encargados de
los mantenimientos, la cual tiene una duracidn de un dia y posterior a eso se estara realizando la

programacion para los tres entrenamientos practicos que se realizaran en el mismo mes.

Posteriormente, la empresa Equipsa Tica., tendrd una segunda etapa de implementacion, que
iniciara en el siguiente afio, donde daran inicio la capacitacion planteada luego de los doce meses
de haber dado iniciado haciéndose en el tercer trimestre del afio. Para visualizar el progreso y
desempefio del manual de procedimientos dentro de los mantenimientos, el mismo se llevara a cabo
por una periodicidad de tres afios, para luego del tiempo transcurrido, queda a criterio de la
empresa, si desean continuar con el constante entrenamiento o si se necesita una actualizacion del
mismo. En total todo el proceso de implementacion del Manual de procedimientos de los
mantenimientos realizados en la gasolinera sera de tres afos, arrancando desde enero del afio 2023

y finalizando antes del mes de enero del afio 2026.

Figura 20 Cronograma de implementacion de la propuesta

Serods 02 04 202 2026
ML (M2 M3 (MA/MIO [M10/ML2 M1/M3 |M3/M8 M5/M3 M9/M12 |M1/M3 M3/M6 |ME/MS (M9/ML2{M1L/M3 M3/M6 |M8/M3 M9/M12

Etapal
Charla técnica del manual
Practica en el campa laboral
Etapa2
capaitacion afio 204 H
capacitacion ano 2025 -

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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Figura 22 Estudio de tiempos

Tiempo observado en minttos (Ciclos)

85

Elemento 1 2 B 4 5 6 7 8 9 10 Promedios | Desviacion estandar [Tamafio muestra [N redondead(Calificacion |Tiempo normal Tolerancig Tiempo estandar

Verificacion y lubricacion de los llavines (Cerraduras) de cada gabinete.|  559|  7.17] 452  6.31 5.33 358 5.25 6.47 4.44 8.35 5.70 1413203217 0.228014319 0.23 0.20 11402 14% 1.299828
Verificacion de los Display. 125 230 223 217 155 320 254 2.33 311 146 220 065345577 0323245235 0.32 0.20 04428  14% 0504792
Verificacion de los conectores. 3250 346 357 425 2.56 340 358 341 3.05 350 340 0427916139 0.058674366 0.06 0.20 06806  14% 0.775884
Verificacion de los voltajes de alimentacion. 532 507 541 623 6.02 547 455 4.09 430 522 517 0694130951, 006694109 007 0.30 15504]  14% 1.767456)
Verificacion de las sefiales. 325 3420 436 37 4.15 4.25 432 450 333 318 379 0562495432, 0.081606976 0.08) 0.25 094825 14%| 1.081005
Verificaci6n de los gahinetes electronicos del dispensador. 233 316 431 259 340 342 314 5.08 4.16 454 361 0.881955529 0.221112055 0.22 0.25 090325  14% 1029705
Limpieza de la parte electrénica del dispensador. 7550 846 732 7.09 6.54 745 707 642 714 702 721 0567219338, 0022991564, 002 040 28824 18% 3401232
Verificacion de funcionamiento y limpieza de los sensores de liquidoser 821 752  7.36) 811 8.01 8.43 847 8.22 7.55 748 7.94 0.419316905 0.010359443 0.01 0.60 47616]  14% 5428024
Verificacion de filtros y cambio si corresponde. 34| 1233 934 1127 1241 6.58 114 W07 9.53 415 9.03 3613148212 0.50435158 0.59 040 36112 16% 4.188992
Verificacion de lavalvula de impacto 121 259 143 112 114 119 2.25 242 2.55 214 181 0630343822, 0450041766 045 0.20 0362]  16% 041992
Verificacion de sellos antiexplosivos. Al no existir se debe notificarycol ~ 620 552  536] 654 6.21 5.3 6.47 5.35 531 6.03 584 0.502598802 0.02753063 0.03 0.20 1167]  14% 1.33038
Verificacion de medidores. Al existir fuga se determina su reparacionys| 150 055 224|258 152 247 3.6 1.25 252 159 194 0.782159404 0.604418802 0.60 0.25 04845 14% 0.55233
Verificacion y lubricacion de paletas o palancas de activacion. 1543 1603 1540 15.38 16.09 15.17 19.34) 1747 16.59 16.54) 16.34) 1271046813 0022441989 002 0.30 49032  18% 5785776
verificacion del estado de los accesorios 1240] 1343 1510 1415 1543 15.34) 17.10 1341 14.08 15.19 14.56 1340348628 0031433216 003 0.25 364075  16% 4.22321
Limpieza del dispensador de la parte mecénica/hidraulica. 2033 1745 1949 1731 18.45 17.13 16.57 18.14 20.52 18.33 18.37 1355112131 0020187966 002 0.60 110232 22% 13448304
Verificar que el contenedor no tenga agua. De encontrarse debe deserg 2212 17.36| 1921 2325  2L19|  1926) 2141 2011 2201 1814 2041 1.899293436) 0.032145733 0.03 0.50 10203 2% 12.44766
Verificar estado y presencia de filtraciones en hotas. 051 1200 103 148 122 117 2.26 1.39 148 102 1.28 0.446895464 0.455161493 0.46) 0.3 0.3828]  14% 0.436392
Verificar el estado y pintura en labase del dispensador, accesoriosy tulj ~ 356]  348| 3.3 4 3.0 347 3.25 318 333 314 3.39 0.254916108 0.020032729 0.02 0.50 1697]  14% 1.93458
Anotar el valor de entrada de voltaje en el panel de la estacion 1149 1047] 1155 12.04 1121 11.26 11.09 10.52 10.55 10.58] 11.08 0535043093 0008658977 001 0.20 22152 2% 2680392
Revisar el tablero sensitivo. 903 1011 1302 1238 12.38 1257 1141 1321 1156 10.16 1158 1402363481 0.054391877 0.05) 0.10 11583 14% 1.320462
Revisar el controlador de la homba sumergible. 838 935 1029 1125 9.2 10.16 9.12 1217 10.03 948 9.94 1108875306 0046142186 0.05 0.20 19888  14% 2.261232
Verificar los separadores de sefiales y que cada sefial por dispensadorq  17.16]  1509| 1527] 1541 1632 1544 1531 1517 1503  14.09 1543 0.814063197 0.010329889 0.01 0.20 30858  15% 354867
Verificar los paneles de luces e informar si se encuentra algo dafiado. 1000 1136 954 1150|  1127] 1154 1122] 1207 1234 1254 11.34 0.948317809 0.025959115 0.03 0.25 28345 14% 323133
Verificar el sistema de paro de emergencia. 1539 1521] 1657 1617 16.04 16.10 1747 16.58 17.20 15.56 16.22 0.740588355) 0007732018 001 0.20 32448 14% 3.699072
Tuberias de combustible. 3154 4500 3748 40.05 36.39 3348 29.07 35.30 39.51 42.58 37.05 4952468408, 0066304868 007 050 185245 20%, 22.2094
Tuberfas eléctricas. 1920 1845 1941 17.35 18.28 18.05 1551 1749 14.58 16.22 1745 1580360015 0030421253 003 050 8121 20% 104724
Tuberfa de respiraderos y recuperacion de vapores 2056 3512 3358] 4053  3019) 3710 3934 2717 3L12] 3450 3472 4.457726002 0.061164194 0.06 0.50 17.3605]  20% 208326
Revisar gue los sump tank no tenga aguay si tiene retirarla. 1715 536 830 519 1051 1353 9.15 12.06 15.48 17.34) 1141 4478030445 0571855325 0.57 0.70 79849 2% 9.741518
Verificacion de estado y presencia de filtraciones en botas. 055 043 036 107 131 134 042 0.34 108 149 0.84 0461024222 1.12041402 112 0.20 01678  16% 0.194648
Verificar el estado del contenedor. 052 049 042 103 255 050 0.59 101 137 1.10) 0.96 0.647882019 1697132714 170 0.20 0.1916]  14% 0.218424
Revisar la llave de paso e indicar si esta dafiada para reemplazo. 147 112} 0583 143 124 151 1.20 114 118 1.06 119 0.279077847 0.204773057 0.20 0.25 0297 16% 0.34452
Prueba del detector de fuga mecanico y sensor de liquidos. 1715 1556 1641 17.07 1748 16.35 1452 15.10 15.53 16.12 16.13 0.955178285) 0013013945 001 040 64516  18% 7612888
Verificar labomba sumergible. 2636 2650 2731 2133 29.02 30.14 2547 29.19 28.36 24.11 26.78 2660302614, 0036620843 0.04 0.30 80337  20% 9.64044
Verificar el contenedor de llenado. 136 141 202] 226 159 2.29 325 357 231 3.24) 2.33 0.792324288 0.429090664| 043 030 0699  20% 0.8388
Sumatoria Total 34084 35362 356.02| 367.06] 37341 3637 359.01 3674 37123 367.19 361.95 0 133.74915 158.928586

Promedio 361.948 2.648809767

Nota: Wesley Serrano Bolafios



Tabla 13 Rebajo de cuotas obrero patronal

Descripcion

Seguro de Salud, Caja Costarricense de Seguro Social ICC 550

Seguro de Pensiones Invalidez, Vejez y Muerte (V.M

Banco Popular y de Desarrollo Comunal

Banco Popular y de Desarrollo Comunal, Ley Proteccion al Trobajodor

Réegimen Obligatono de Pensiones Complementarias. Ley Protecoidn ol Trmbojodor
Fonda de Capitalizacion Laboral. Ley Prodecoion ol Trobojodor

Instituto Macional de Seguros, Ley Proteccion ol Trabajador

Junta de Ahorro y Prestamo (AP

Fondao de Pensicnes Magisterio Macional, Modalidad Capitalizacion

Fondo de Pensiones Magisterio Macional, Modalidad Reparto
Impuesto sabre ol salario Hental

Poliza Sociedad de Segures de Vida del Magisteric Nacional
Frestaciones Legales, Cesantia

Aguinaldo

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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Figura 23 Sistema eléctrico de la estacion

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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Figura 24 Tanques

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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Figura 25 Sistema electronico del dispensador

Nota: Wesley Serrano Bolafios



Figura 26 Hidraulica/ mecanica

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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Figura 27 Tuberias

Nota: Wesley Serrano Bolafios
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