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INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la optimizacion de los
procesos y la gestion eficiente de los recursos se vuelven imperativos para mantener la
competitividad y la satisfaccion del cliente. En este contexto, la integracién de
herramientas de calidad y metodologias de mejora continua, como el Andlisis Modal de
Fallos y Efectos (FMEA) y las 5S, ha surgido como una estrategia potencialmente
efectiva para mejorar la eficiencia operativa y la gestion de inventario en talleres

mecanicos.

El presente estudio se propuso evaluar la viabilidad y los beneficios de integrar el
FMEA vy las 5S en un taller mecéanico, con el fin de mejorar la eficiencia operativa, la
gestion de inventario y la satisfaccién del cliente. Para lograr este objetivo, se disefié una
investigacion que comprendié una revision de la literatura existente sobre FMEA, 5S y

su aplicacion en entornos de talleres mecanicos.

La metodologia empleada en este estudio incluyé la realizacién de una encuesta
en un taller mecanico, dirigido a técnicos, ingenieros y gerentes, con el propésito de
evaluar la eficiencia operativa, la gestion de inventario y la satisfaccion del cliente.
Posteriormente, se analizaron los datos recopilados para identificar tendencias y

patrones en las respuestas.

Los resultados obtenidos revelaron una percepcion generalmente positiva o
neutral hacia la implementacion de FMEA y las 5S en el taller mecéanico. Se identifico

una tendencia hacia la neutralidad en cuanto a la eficiencia operativa, mientras que la
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gestion de inventario mostro areas de mejora significativas. Ademas, se encontré que la
satisfaccion del cliente era generalmente alta, lo que sugiere un buen nivel de calidad en

el servicio.

La importancia de este estudio radica en su potencial para transformar practicas
estandarizadas en procesos optimizados que no solo aumentan la eficiencia operativa,
sino que también mejoran la gestion de inventario y elevan la satisfaccion del cliente en
talleres mecanicos. Al integrar estas metodologias, los talleres pueden alcanzar una
reduccion significativa en los tiempos de inactividad, una disminucion en los costos de

operacion y un incremento en la calidad del servicio.



PROBLEMA

La industria automotriz, siendo uno de los sectores mas dindmicos y competitivos de la
economia global, se encuentra en una busqueda constante de optimizacion y eficiencia
en todos sus procesos. En el corazén de esta industria, los talleres mecénicos
desempefian un papel crucial en el mantenimiento y reparacion de vehiculos,
asegurando asi su correcto funcionamiento y seguridad (Duréan, 2016). Sin embargo,
estos talleres enfrentan desafios significativos en la gestibn de materiales auxiliares y

piezas de repuesto, elementos fundamentales para el servicio rapido y efectivo.

La ausencia de un sistema estandarizado para la administracion de estos recursos
puede resultar en una serie de problemas operativos que afectan directamente la
rentabilidad y reputacion de los talleres (Guzman, 2021). Entre estos problemas se
encuentran el incremento en los tiempos de inactividad de los vehiculos, lo cual no solo
genera insatisfaccion en los clientes, sino que también reduce la cantidad de servicios
que el taller puede ofrecer en un periodo determinado. Ademas, la disminucién de la
productividad del taller se ve reflejada en la ineficiencia de los procesos internos, desde

la recepcion del vehiculo hasta la entrega de este.

Otro aspecto critico es el aumento en los costos de operacion y mantenimiento,
gue surge de la gestion inadecuada del inventario, llevando a la acumulacion de stock
obsoleto o a la falta de piezas esenciales cuando son necesarias (Garcia, 2021). Esto no
solo implica un desembolso econémico significativo, sino que también puede resultar en

la pérdida de clientes que buscan soluciones rapidas y efectivas.



En este contexto, la implementacion de estrategias y metodologias que permitan
una gestién mas eficiente se convierte en una necesidad imperante. La estandarizacién
de procesos y la adopcién de sistemas de gestion avanzados prometen transformar la
operativa de los talleres mecanicos, mejorando su capacidad de respuesta y
adaptabilidad en un mercado cada vez mas exigente (Gastell Piloto, 2023). La
investigacion propuesta busca abordar estos desafios, proponiendo un marco tedrico que
integre metodologias probadas con el potencial de revolucionar la gestion de materiales

y piezas de repuesto en la industria automotriz.

El Andlisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA) y la metodologia de las 5S son dos
enfoques sistematicos que, aunque distintos en su aplicacion, comparten el objetivo
comun de mejorar la calidad y eficiencia en los procesos industriales. La integracién de
estas metodologias en la gestion de talleres mecanicos representa una oportunidad para

abordar de manera integral los desafios operativos que enfrenta la industria automotriz.

El FMEA es un método estructurado que ayuda a identificar y entender las causas
y consecuencias de posibles fallos en sistemas productivos. Su aplicacién permite a los
talleres mecanicos anticiparse a los problemas antes de que ocurran, estableciendo
prioridades en la solucién de fallos potenciales y mejorando la fiabilidad de sus

operaciones. EI FMEA se enfoca en tres componentes principales (Maure, 2023):

o Severidad: Evalta el impacto potencial de un fallo en el servicio y/o

producto para el cliente final.

e Ocurrencia: Estima la probabilidad de que ocurra el fallo.



o Deteccién: Mide la capacidad del sistema para detectar el fallo antes de

que llegue al cliente.

Las 5S, por su parte, es una filosofia de gestion originada en Japén que busca
crear y mantener un ambiente de trabajo organizado, limpio y eficiente. Las 5S

representan las etapas de (Olvera, 2022):

e Seiri (Sort): Separar lo necesario de lo innecesario.

e Seiton (Set in Order): Organizar los elementos necesarios de manera

eficiente.

e Seiso (Shine): Mantener limpio el lugar de trabajo.

e Seiketsu (Standardize): Establecer normas para mantener el orden y la

limpieza.

o Shitsuke (Sustain): Fomentar la disciplina para seguir las normas

establecidas.

Integracion de FMEA y las 5S

La integracién de FMEA y las 5S en talleres mecanicos puede conducir a una
mejora significativa en la gestion de materiales y piezas de repuesto. Mientras que FMEA
proporciona un marco para la identificacion proactiva de fallos, las 5S ofrecen un sistema
para mantener un entorno de trabajo 6ptimo. Juntos, pueden aumentar la eficiencia
operativa, reducir los tiempos de inactividad y los costos, y mejorar la satisfaccion

del cliente.



El Sistema de Produccion Toyota (TPS) es un ejemplo relevante de como
principios similares a los de FMEA y las 5S pueden ser aplicados con éxito (Sistema de
produccién de Toyota, 2024). Aunque el TPS no es una combinacion directa de estas
metodologias, su enfoque en la eliminacion de desperdicio (muda), la mejora continua
(kaizen), y la prevencién de fallos (poka-yoke) resuena con los objetivos de FMEA y las
5S. EI TPS ha demostrado que la estandarizacién y optimizacion de procesos no solo es

posible sino también beneficiosa para la industria automotriz.

La exploracion de la integracién de FMEA y las 5S en talleres mecénicos es, por
tanto, un campo prometedor que puede proporcionar conocimientos valiosos y mejoras
tangibles en la gestion de operaciones. La investigacion en esta area tiene el potencial

de ofrecer un marco robusto para la excelencia operativa en la industria automotriz.

Hay que reconocer que la combinacién de FMEA vy las 5S en talleres mecéanicos

puede presentar varios desafios, entre los cuales se incluyen (Covarrubias, 2024):

e Resistencia al cambio: La implementacion de nuevas metodologias puede
enfrentarse con la resistencia del personal que esta acostumbrado a sus
rutinas de trabajo. Cambiar la cultura organizacional para adoptar nuevas

practicas requiere tiempo y esfuerzo.

e Formacién y capacitacion: Para aplicar efectivamente FMEA y las 58S, el
personal del taller necesita una formacion adecuada. Esto implica una
inversion en tiempo y recursos que no todos los talleres estan dispuestos o

son capaces de hacer.



e Integracion de procesos: La fusién de dos metodologias distintas puede ser
compleja, especialmente en talleres que ya tienen sistemas de gestion
establecidos. La integracion debe ser cuidadosamente planificada para

evitar conflictos con los procesos existentes.

e Consistencia y mantenimiento: Las 5S requieren un compromiso con la
mejora continua y el mantenimiento de estdndares. Esto puede ser
desafiante en un entorno dindmico como el de un taller mecanico, donde

las condiciones cambian rapidamente.

e Medicion de resultados: Establecer indicadores claros para medir la
efectividad de la combinacién de FMEA y las 5S puede ser complicado. Es
necesario definir métricas que reflejen los beneficios de la implementacion

de ambas metodologias.

e Adaptacién a diferentes contextos: Cada taller mecanico es unico, con sus
propios desafios y necesidades. La propuesta tedrica debe ser lo
suficientemente flexible para adaptarse a diferentes contextos sin perder

su efectividad.

La investigacion que se propone busca aprovechar las areas de oportunidad
identificadas en la gestion de talleres mecanicos para desarrollar un marco teérico que
integre dos metodologias complementarias: el Analisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA)
y la metodologia de las 5S. La combinacion de estas estrategias tiene como objetivo
principal mejorar la gestion de los materiales auxiliares y las piezas de repuesto, que son

criticos para la operacion eficiente de estos talleres.



La propuesta tedrica se centra en encontrar las bases de un sistema integrado

que utilice:

FMEA: Para identificar y analizar proactivamente los posibles puntos de
falla en la gestion de inventario y procesos de trabajo, priorizando las

acciones correctivas y preventivas.

5S: Para organizar el espacio de trabajo, optimizar la localizacién y manejo
de herramientas y piezas, y establecer un estandar de orden y limpieza que

facilite las operaciones diarias y mejore la seguridad.

Con la base tedrica que aqui se genere, se espera que la ulterior implementacién

resulte en:

Reduccién de Tiempos de Inactividad: Al anticipar y prevenir fallas, y al
tener un sistema de gestion mas eficiente, los vehiculos pasaran menos
tiempo en reparacion, lo que aumenta la disponibilidad para nuevos

servicios.

Aumento de la Eficiencia Operativa: Con procesos mas claros y un entorno
de trabajo mejor organizado, se espera que los trabajadores puedan

realizar sus tareas de manera mas rapida y efectiva.

Disminucion de Costos: La gestion eficiente del inventario puede reducir el
capital inmovilizado en stock no necesario y disminuir los costos asociados

con el exceso de inventario y la obsolescencia de las piezas.



Ademaés, la propuesta tedrica abre caminos para futuras investigaciones,

permitiendo:

o Validacion Empirica: A través de estudios de caso y pruebas piloto en

talleres reales, se podra validar y ajustar la propuesta tedrica.

o Adaptacion y Personalizacion: La investigacion futura podria centrarse en
como adaptar y personalizar la integracion de FMEA y las 5S a diferentes

tipos de talleres mecanicos y contextos geograficos.

En resumen, esta investigacién no solo busca proporcionar una solucion
tedrica a los problemas actuales sino también establecer una base sélida para la
mejora continua y la innovacion en la gestion de talleres mecénicos. La propuesta
tedrica tiene el potencial de ser un cambio transformador en la industria, ofreciendo

beneficios tangibles tanto para los talleres como para sus clientes.

La metodologia de la investigacion sera principalmente documental, revisando
literatura existente sobre FMEA vy las 5S, asi como estudios de caso relevantes que
puedan proporcionar perspectiva sobre la aplicacion practica de estas metodologias en
entornos similares. Ademas, se contempla la realizacion de un muestreo por
conveniencia mediante un cuestionario de encuesta (a profesionales relacionados con el
area) utilizando Google Forms y una escala de Likert para recabar datos cualitativos y

cuantitativos que apoyen la propuesta tedrica.

La combinacion de FMEA y las 5S, como se ha dicho, tiene el potencial de

transformar la gestién de materiales y piezas de repuesto en talleres mecanicos, llevando



a una mejora continua y sostenible en la calidad y eficiencia de los servicios

proporcionados.

Por lo tanto, la integracion de FMEA y las 5S en la gestion de talleres mecanicos
representa una estrategia innovadora que aborda multiples facetas de la operacién. Esta
combinacion no solo se enfoca en la prevencion y analisis de fallos, sino que también
promueve una cultura de organizacion y eficiencia que puede permeabilizar todos los

niveles del taller.

La adopcion de estas metodologias puede fomentar un cambio cultural dentro del
taller (impacto en la cultura organizacional), donde la calidad y la eficiencia se convierten
en valores centrales (La Falce, 2020). Al integrar FMEA y las 5S, se establece un
compromiso con la excelencia operativa que puede inspirar a los empleados a buscar

constantemente maneras de mejorar su entorno de trabajo y sus procesos.

Con la informacion detallada que proporciona el FMEA sobre posibles puntos de
falla y la estructura organizativa que ofrecen las 5S, los gerentes y técnicos estan mejor
equipados para tomar decisiones informadas (mejora en la toma de decisiones). Esto
puede llevar a una asignacién mas eficiente de recursos y a una planificacion mas

efectiva de las actividades de mantenimiento y reparacion.

La eficiencia en la gestion de inventario no solo reduce costos, sino que
también puede tener un impacto positivo en el medio ambiente (sostenibilidad y

responsabilidad ambiental). Menos desperdicio de materiales y una mejor
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utilizacion de los recursos contribuyen a una operacion mas sostenible y

responsable (Tananta, 2022).

En un mercado que cambia rapidamente, la capacidad de adaptarse y responder
a nuevas demandas es crucial (adaptabilidad y resiliencia). La combinacién de FMEA y
las 5S puede aumentar la resiliencia de los talleres mecanicos, permitiéndoles ajustarse
rapidamente a cambios en la demanda de servicios 0 a la introduccion de nuevas

tecnologias y practicas de reparacion.

La propuesta de combinar FMEA y las 5S tiene el potencial de ser una solucion
integral que no solo mejora la gestion de inventario y la eficiencia operativa, sino que
también fortalece la cultura organizacional, mejora la toma de decisiones, promueve la
sostenibilidad y aumenta la adaptabilidad de los talleres mecénicos. Esta estrategia
integral puede llevar a una mejora continua y sostenible en la calidad y eficiencia de los

servicios proporcionados, beneficiando tanto a los talleres como a sus clientes.

11



OBJETIVOS

Objetivo general

e Desarrollar una propuesta tedérica que integre el Analisis Modal de Fallos y
Efectos (FMEA) con la metodologia de las 5S para optimizar la gestion de
materiales auxiliares y piezas de repuesto en talleres mecéanicos que no
pertenecen a una concesionaria, y evaluar su aplicabilidad y efectividad a

través de un estudio documental y andlisis estadistico preliminar.

Este objetivo busca crear un marco que no solo sea tedricamente solido sino
también practico y aplicable, contribuyendo asi a la mejora continua en la eficiencia y

calidad de los servicios en la industria automotriz.

Objetivos especificos

1. Analizar la literatura existente sobre el Andlisis Modal de Fallos y Efectos
(FMEA) y la metodologia de las 5S para identificar practicas y principios

gue puedan ser aplicables en la gestion de talleres mecanicos.

2. Desarrollar una propuesta teorica que integre FMEA vy las 5S, disefiada
para mejorar la gestion de materiales auxiliares y piezas de repuesto en

talleres mecanicos.

12



3. Evaluar la aplicabilidad de la propuesta tedrica mediante el andlisis de

estudios de caso y ejemplos practicos documentados en la literatura.

4. Disefiar y aplicar un cuestionario utilizando una escala de Likert para
recoger datos cualitativos y cuantitativos de profesionales en el campo, con

el fin de validar y refinar la propuesta teorica.

5. Formular recomendaciones especificas para la implementacion de la
propuesta tedrica en talleres mecanicos, incluyendo guias para la

adaptacion a diferentes contextos operativos.

6. Proyectar las implicaciones de la adopcion de la propuesta tedrica en
términos de eficiencia operativa, reduccion de costos y mejora de la calidad

del servicio.

Estos objetivos buscan no solo crear un marco teérico robusto sino también
asegurar que los resultados sean a futuro practicos y aplicables en el contexto real de

los talleres mecanicos.

13



JUSTIFICACION

La justificacion de esta investigacion se fundamenta en diversos criterios de

relevancia que subrayan su importancia y necesidad en el contexto actual de la industria

automotriz:

Relevancia Préactica: Los talleres mecanicos son esenciales para el
mantenimiento y reparacion de vehiculos, y la eficiencia en la gestion de
materiales y piezas de repuesto tiene un impacto directo en la calidad del
servicio al cliente. La propuesta de integrar FMEA y las 5S busca
proporcionar una solucién practica a un problema operativo real, con el

potencial de reducir costos y tiempos de inactividad.

Relevancia Teérica: Aunque FMEA y las 5S son metodologias
establecidas, su combinacion representa un territorio inexplorado que
puede enriquecer el cuerpo teorico de la ingenieria de sistemas
automotrices y la gestion de operaciones, ofreciendo un nuevo enfoque

para la resolucion de problemas.

Relevancia Metodolégica: La investigacion propone utilizar una
metodologia mixta que combina el andlisis documental con un estudio
estadistico con muestra convencional por accesibilidad a profesionales del
area. Esto no solo valida la propuesta teérica desde una perspectiva
académica, sino que también proporciona datos empiricos que pueden ser

utilizados como sugerencias (pero fundamentadas), ya que no se pretende

14



sea algo conclusivo sino aportar al actual vacio que existe en lo que se
pretende, y la presente sirva como antecedente para futuras

investigaciones aplicadas.

e Relevancia Social: Al mejorar la eficiencia de los talleres mecéanicos, se
contribuye al desarrollo econémico y a la creacion de empleos, ademas de

promover practicas de trabajo mas seguras y sostenibles.

Por lo tanto, esta investigacion es valiosa porque aborda un desafio operativo
concreto con una solucion innovadora que tiene el potencial de transformar la gestion de
talleres mecanicos. La combinacién de FMEA y las 5S podria establecer un nuevo
estandar en la industria, mejorando no solo la eficiencia y rentabilidad de los talleres sino
también la seguridad y satisfaccién del cliente. Al mismo tiempo, plantea preguntas
criticas sobre la adaptabilidad y la resistencia al cambio en entornos laborales arraigados
en practicas tradicionales. Reflexionar sobre estos aspectos es crucial para el éxito de la
futura implementacion de cualquier nueva metodologia y subraya la importancia de esta

investigacion para la industria automotriz y la sociedad en general.
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ALCANCE

El alcance de esta investigacion se define por los siguientes parametros (Galarza,

2020):

Marco Teorico: Se delimitara a la integracion de dos metodologias
especificas: el Andlisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA) y la metodologia
de las 5S. Se explorara la literatura existente y se desarrollard una

propuesta tedrica basada en la combinacion de estas dos metodologias.

Contexto Aplicativo: La investigacion se centrara en talleres mecanicos que
gestionan materiales auxiliares y piezas de repuesto, limitAndose a este
entorno operativo. No se abordaran otros contextos como la manufactura o

la produccién en masa.

Metodologia de Investigacion: El estudio sera principalmente documental,
con un enfoque en la revision de literatura y estudios de caso. Se
complementara con un andlisis estadistico preliminar a través de un
cuestionario de encuesta con muestreo convencional en Google Forms con

escala de Likert.

Poblacion y Muestra: La poblacién de interés seran los profesionales y
técnicos de talleres mecanicos. La muestra se obtendra por conveniencia,
limitando la generalizacion de los resultados a la poblacion estudiada, sin
embargo, como se insiste: se trata de algo complementario, no principal en

la presente.
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e Variables de Interés: Las variables principales seran la eficiencia operativa,
la gestion de inventario, la productividad del personal, la satisfaccion del

cliente, los costos de operacion y la seguridad laboral.

e Temporalidad: La investigacion se desarrollara en un periodo de un mes,
con la posibilidad de aplicar la propuesta tedrica y evaluar su impacto en

una fase posterior.

e Geografia: Aunque la investigacion puede tener un alcance global en
términos de su aplicabilidad, la recoleccion de datos se limitara a talleres
mecanicos accesibles para el investigador, preferentemente el cuestionario

se difunde online.

e Resultados Esperados: Se espera que la investigacion resulte en una
propuesta teorica solida y en recomendaciones practicas para su

implementacion.

Este alcance detallado asegura que la investigacion se mantenga enfocada y
manejable, al tiempo que establece las bases para futuros estudios que puedan expandir

y aplicar la propuesta tedrica en contextos mas amplios y diversos.
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HIPOTESIS

e La integracion del Analisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA) con la
metodologia de las 5S mejora significativamente la gestion de materiales
auxiliares y piezas de repuesto en talleres mecéanicos, lo que se refleja en
una mayor eficiencia operativa, reducciéon de costos y aumento de la

satisfaccion del cliente.

Para la operacionalizacion de variables, se establecen indicadores especificos
gue permitan medir los conceptos tedricos de la hipotesis. A continuacion, se presenta
una tabla con la operacionalizacion de las variables principales. La independiente es la
“Integracién de FMEA y las 5S”, ya que es el factor que se manipula o se considera como
la causa de los cambios en las otras variables. Las variables dependientes son aquellas
gue se espera que cambien como resultado de la implementacion de la integracién de
FMEA y las 5S, como la “Eficiencia Operativa”, “Gestion de Inventario”, “Satisfaccion del
Cliente”, “Reduccion de Costos” y “Seguridad y Condiciones de Trabajo”. Estas variables

dependientes seran medidas para evaluar el impacto de la variable independiente.
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Variable

Tipo

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Indicadores

Método de Medicion

Integracion de FMEA

Independiente

Aplicacién conjunta
de FMEAy las 5S en

Grado en que se
implementan FMEA

Nivel de
implementacion

Evaluaciones de
procesos

y las 58 la gestion de ) Adherencia a los
talleres. y las 58 juntas. principios de FMEA  Auditorias internas
y las 55
Capacidad del taller Tiempo medio de .
P Cronometraje

Eficiencia Operativa

Dependiente

para realizar
servicios de manera
efectiva y eficiente.

Tiempo promedio de
servicio por
vehiculo.

reparacion

Numero de servicios
completados

Registros de
servicio

Gestion de
Inventario

Dependiente

Administracién
eficaz de materiales
y piezas de
repuesto.

Precision del
inventario y tasa de
rotacion.

Discrepancias de
inventario

Frecuencia de
reabastecimiento

Auditorias de
inventario

Sistemas de gestion
de inventario

Satisfaccion del
Cliente

Dependiente

Grado de contento
del cliente con el
servicio recibido.

Puntuaciones de
encuestas de
satisfaccion del
cliente.

Calificaciones de
satisfaccion

Comentarios de
clientes

Encuestas de
satisfaccion

Comentarios en
linea
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Variable

Tipo

Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Indicadores

Método de Medicion

Reduccién de

Dependiente

Disminucion de
gastos operativos
relacionados con la

Porcentaje de
reduccidon en costos

Costos de
mantenimiento

Contabilidad
financiera

Costos . de operacion Comparaciones de
gestion de peraciony Costos de . .
. ) mantenimiento. almacenamiento costos prey pos
materiales y piezas. implementacion
Mejora en la Incidencia de Numdero de Registros de
Seguridad y seguridad y accidentesy accidentes incidentes
Cond|C|or.1es de Dependiente condiciones evalua?c.lon de Resultados de nsoecciones de
Trabajo laborales en el condiciones auditorias de P )
taller. laborales. seguridad

seguridad
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TEORIA

En esta seccion, se presentaran y desarrollaran tres apartados fundamentales
para el sustento teorico de esta tesis: el marco tedérico, el marco conceptual y el marco

referencial.

Estos tres marcos, en conjunto, proporcionan una estructura teérica sélida que
guia el desarrollo de la investigacion, garantiza la coherencia del analisis y fundamenta

las conclusiones y recomendaciones que se derivan del estudio.

Marco teérico

El marco te6rico proporciona la base académica y cientifica sobre la cual se
sustenta esta investigacion. Aqui se revisardn y analizaran las teorias, modelos y
estudios previos relacionados con el tema de estudio. Este apartado permitira
contextualizar la investigacién dentro del campo académico, identificar las principales
corrientes de pensamiento y las contribuciones mas relevantes, y establecer un punto de

partida sélido para la formulacién de hipotesis y objetivos especificos.
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Fundamentos de la Gestion de Talleres Mecanicos:

(o]

Historia y Evolucion de los Talleres Mecanicos: La historia de los talleres
mecanicos se remonta a Europa alrededor de 1800 con la creacion de
los primeros automoviles. Los primeros fabricantes de automoviles y los
conductores con conocimientos de mecénica pueden considerarse los
precursores de los mecanicos de automoviles actuales. Con la
estandarizacion de piezas por Henry Ford en 1900, la produccién y
reparacion de vehiculos se hizo mas accesible, lo que llevé a una

expansion de los talleres mecénicos (Mufioz Ortiz, 2020).

Desafios Actuales en la Gestion de Talleres: Los talleres mecanicos
enfrentan desafios como la necesidad de adaptarse a la electrificacion
y digitalizacion, la falta de personal cualificado, la gestidon eficiente de
inventarios y la fidelizacion de clientes en un contexto de incertidumbre
econdémica y cambios en las preferencias de movilidad (Loépez Pablo,

2022).

Importancia de la Gestidon de Materiales y Piezas de Repuesto: Una
gestion eficaz de repuestos y materiales es crucial para asegurar la
disponibilidad y el funcionamiento adecuado de los equipos (Martinez
Erazo, 2015). Los talleres deben contar con un inventario preciso y
actualizado, politicas de compra eficientes y un sistema de control de

stock para evitar excesos o faltantes.
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Analisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA):

(o]

Origenes y Desarrollo del FMEA: El FMEA tiene sus raices en la
industria aeroespacial y militar de mediados del siglo XX, donde se
utilizé para anticipar y prevenir fallos potenciales en sistemas criticos
como aeronaves y armamento (Garcia Pérez, 2021). Con el tiempo, se
ha adaptado y refinado para su uso en otras industrias, incluida la

automotriz.

Principios y Procesos del FMEA: El FMEA es un método estructurado
gue identifica posibles causas y consecuencias de fallos en sistemas,
productos o servicios. Se basa en la identificacion de modos de fallo,
analisis de efectos y gravedad, evaluacion de causas y ocurrencia, y
evaluacion de la deteccion (Chavez, 2023). El objetivo es prevenir o
minimizar los efectos de los fallos, aumentando la confiabilidad y la

seguridad.

Aplicaciones del FMEA en la Industria Automotriz: En la industria
automotriz, el FMEA se utiliza para detectar y eliminar posibles fallos en
los componentes de los vehiculos (Pérez, 2023). Ayuda a mejorar la
calidad y reducir los costos de produccién, aumentando la satisfaccion

del cliente y mejorando la imagen de la marca.
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Metodologia de las 5S:

o Filosofiay Principios de las 5S: La filosofia de las 5S se origin6 en Japon

y forma parte del Lean Manufacturing. Se centra en crear lugares de

trabajo organizados, ordenados y limpios de manera estandarizada y

permanente para lograr una mayor eficiencia y un mejor entorno

laboral. Los cinco principios son (Plaza Gutiérrez, 2022):

1.

Seiri (Organizacion): Eliminar lo innecesario y dejar solo lo

indispensable.

Seiton (Orden): Situar los elementos necesarios de manera que

se puedan encontrar y utilizar facilmente.

Seiso (Limpieza): Mantener limpios los espacios de trabajo y

equipos.

Seiketsu (Estandarizacién): Establecer estandares para

mantener la organizacion, el orden y la limpieza.

Shitsuke (Disciplina): Fomentar la autodisciplina para mantener

y mejorar los estandares establecidos.

o Implementacion de las 5S en Entornos Industriales: Esto implica un

proceso estructurado que comienza con la clasificacion y eliminacion de

elementos innecesarios, seguido por la organizacion del espacio de

trabajo, la limpieza regular, la estandarizacion de procesos y la creacion

de una cultura de disciplina y mejora continua (Espinosa Baeza, 2023).
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o Beneficios y Limitaciones de las 5S (Fernandez Figueroa, 2020):
1. Beneficios:
1. Mejora de la productividad y eficiencia.
2. Reduccion de errores y desperdicios.
3. Mejora de la seguridad y satisfaccion del equipo.

4. Creacion de un ambiente de trabajo mas agradable y

eficiente.
2. Limitaciones:

1. Puede requerir un cambio cultural significativo y

resistencia al cambio.

2. Necesidad de compromiso y patrticipacion constante de

todos los empleados.

3. Posible inversion inicial en formacién y reorganizacion de

espacios.

Control Estadistico de Procesos (CEP):

o Permite monitorear y controlar la calidad de un proceso mediante el
analisis estadistico de muestras tomadas durante la producciéon. Ayuda
a detectar y corregir desviaciones del proceso antes de que generen

productos no conformes.
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Diagrama de Dispersion:

o Muestra la relacion entre dos variables, lo que permite identificar
patrones, tendencias o correlaciones que puedan existir entre ellas. Es
atil para entender la causa y efecto en un proceso y tomar decisiones

basadas en datos.

Histograma:

o Representa graficamente la distribucion de una variable cuantitativa,
mostrando la frecuencia con la que aparecen diferentes valores. Ayuda a
visualizar la distribucién de datos y a identificar si un proceso esta bajo

control o si existen problemas de calidad.

Cartas de Control:

o Son gréficos utilizados en el CEP para monitorear la estabilidad y
capacidad de un proceso. Permiten detectar de manera temprana cualquier
variacion que pueda afectar la calidad del producto y tomar acciones

correctivas.
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Analisis de Valor Agregado (AVA):

o Evalta la eficiencia de un proceso identificando las actividades que

agregan valor al producto o servicio final y eliminando aquellas que no lo

hacen. Ayuda a identificar oportunidades de mejora y reducir costos y

tiempos de entrega.

Sistema de Produccion Toyota (TPS):

(o]

Principios y Componentes del TPS (Torres Mora, 2023):

1. Principios Fundamentales: EI TPS se basa en dos pilares

principales: Just-in-Time (JIT), que busca la eficiencia en la
produccién al recibir los materiales justo cuando son necesarios
y no antes; y Jidoka, que significa automatizacién con un toque
humano, permitendo a las maquinas detenerse

automaticamente ante cualquier problema.

. Componentes Clave: Ademas de JIT y Jidoka, el TPS incluye el

Heijunka (produccion nivelada), que ajusta la produccion a la
demanda para evitar excesos; y la filosofia Kaizen (mejora
continua), que promueve cambios progresivos y constantes para

mejorar todos los aspectos de la produccion.
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(o]

(o]

Comparacion entre TPS, FMEA y las 5S (reflexion):

1. TPS vs. FMEA: Mientras que el TPS se enfoca en la eficiencia

de procesos y la eliminacién de desperdicios, el FMEA se centra
en la identificacion y prevencion de posibles fallos en productos

Y procesos.

. TPS vs. 5S: Las 5S se concentran en la organizacion y limpieza

del espacio de trabajo como base para la eficiencia y calidad, lo
cual es complementario a los principios del TPS que buscan la

optimizacién de toda la cadena de produccion.

. FMEA vs 5S: FMEA se utiliza principalmente en la etapa de

disefio o planificacion para mitigar riesgos potenciales, mientras
que las 5S son una metodologia continua que promueve la
mejora constante del lugar de trabajo a través del compromiso y

la participacion del equipo.

Lecciones del TPS aplicables a la gestion de talleres (Aguirre, 2023):

1. Adaptabilidad y Mejora Continua: Los talleres pueden adoptar la

adaptabilidad y la mejora continua del TPS para responder mejor

a las necesidades cambiantes de los clientes y del mercado.

. Eficiencia Operativa: Implementar principios de JIT y Jidoka

puede ayudar a los talleres a reducir tiempos de espera 'y mejorar

la calidad del servicio.
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3. Cultura Organizacional: La filosofia Kaizen del TPS puede ser
utilizada para fomentar una cultura de participacion vy

compromiso con la calidad entre los empleados del taller.

Integracion de FMEA y las 5S (reflexion):

o

Racionalidad para la Integracion: La integracion de FMEA y las 5S se
basa en la complementariedad de ambas metodologias. Mientras que
FMEA se enfoca en la anticipacién y prevencion de fallos, las 5S buscan
crear un entorno de trabajo 6ptimo. Juntas, estas herramientas pueden
mejorar significativamente la eficiencia operativa y la calidad del

servicio.

Beneficios Esperados de la Integracion: Los beneficios de integrar
FMEAy las 5S incluyen una mayor eficiencia en los procesos, reduccién
de errores y desperdicios, mejora en la seguridad laboral, y una cultura
de mejora continua. Esta sinergia puede llevar a una mejor satisfaccion

del cliente y una ventaja competitiva en el mercado.

Desafios Potenciales y Estrategias de Mitigacion: Los desafios de
integrar FMEA y las 5S pueden incluir resistencia al cambio por parte
del personal, la necesidad de formacion y adaptacién cultural. Las

estrategias de mitigacién implican una comunicacion efectiva de los
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beneficios, capacitacion continua, y la implementacién gradual para

asegurar la aceptacion y el compromiso del equipo®.

Impacto en la Eficiencia Operativa y Calidad de Servicio (Villagra Chavez, 2021):

(o]

Medicion de la Eficiencia Operativa: La eficiencia operativa se refiere a
la capacidad de una empresa para maximizar la produccion y minimizar
los costos mediante la implementacidbn de practicas y procesos
eficientest. Se mide a través de indicadores clave de rendimiento (KPI),
como el tiempo de produccidn, los costos de produccion y la calidad del
producto. La recoleccién y andlisis de datos son esenciales para

identificar areas de mejora y tomar medidas correctivas.

Relacién entre la Calidad de Servicio y la Gestion de Inventario: Una
gestion de inventario eficaz es crucial para mantener una alta calidad
de servicio. La relacion entre ambos se ha demostrado
significativamente, con una correlacién positiva que indica que una
mejor gestion de inventarios conduce a una mayor calidad de servicio.
Esto implica que tener los productos correctos en el lugar adecuado y
en el momento preciso es esencial para satisfacer las expectativas de

los clientes.

Estudios de Caso y Ejemplos de Exito: Hay numerosos ejemplos de

organizaciones que han mejorado su eficiencia operativa y calidad de
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servicio. Por ejemplo, empresas como Toyotaes, Amazone y Walmarte
han utilizado KPI de eficiencia operativa para optimizar sus procesos y
lograr ventajas competitivas en sus respectivas industrias. Otros casos
incluyen la implementacion de la fabricacion Lean en General Electric,
lo que resulto en la reduccion de tiempos y costos, al tiempo que mejoro

la calidad de sus productos y servicios.

Sostenibilidad y Responsabilidad Social Empresarial:

O

Impacto Ambiental de la Gestion de Talleres: Los talleres mecanicos
pueden tener un impacto significativo en el medio ambiente debido al
uso de recursos haturales, la generacion de residuos y la contaminacion
del agua y del aire. Es esencial implementar practicas de gestion
ambiental para minimizar estos impactos, como el uso eficiente de la
energia, la gestibn adecuada de residuos y el cumplimiento de la

normativa ambiental.

Contribucion de FMEA y las 5S a la Sostenibilidad: La integracion de
FMEAy las 5S puede contribuir significativamente a la sostenibilidad de
los talleres. FMEA ayuda a identificar y prevenir fallos que podrian
resultar en desperdicio o dafio ambiental, mientras que las 5S
promueven la eficiencia y reducen el desperdicio, o que a su vez puede

disminuir el impacto ambiental.
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(o]

Responsabilidad Social y Etica en la Gestion de Talleres (RSE): En los
talleres mecéanicos implica adoptar un comportamiento ético y contribuir
al desarrollo econdémico y social de la comunidad. Esto incluye préacticas
como asegurar un ambiente laboral seguro, apoyar el desarrollo local y

participar en actividades comunitarias.

Adaptabilidad y Resiliencia Organizacional (Nifio Rodriguez, 2021):

O

Importancia de la Adaptabilidad en la Industria Automotriz: La
adaptabilidad es crucial en la industria automotriz debido a la constante
evolucion de las tecnologias, las fluctuaciones del mercado y las
cambiantes preferencias de los consumidores. Las empresas deben ser
capaces de adaptarse rapidamente a estos cambios para mantener su

competitividad y satisfacer las demandas de los clientes.

oFMEA y las 5S como Herramientas de Resiliencia: EIl FMEA y las 5S son

herramientas que contribuyen a la resiliencia organizacional. El FMEA
ayuda a anticipar y mitigar posibles fallos, lo que es esencial para
mantener la continuidad del negocio. Las 5S mejoran la eficiencia y la
organizacion, lo que permite a las empresas adaptarse mas

rapidamente a los cambios y desafios.

Casos de Adaptacion Exitosa a Cambios del Mercado: Hay varios

ejemplos de empresas que han demostrado una gran capacidad de
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adaptacién a los cambios del mercado. Empresas como Netflix, Amazon
y Tesla han transformado sus modelos de negocio para aprovechar

nuevas oportunidades y responder a las demandas del mercado.

Marco conceptual

El marco conceptual se enfoca en la definicion y clarificacion de los conceptos
clave utilizados en esta investigacion. Este apartado es esencial para asegurar una
comprension clara y precisa de los términos y constructos fundamentales que se
manejan a lo largo del estudio. Al definir con exactitud estos conceptos, se evita la
ambigledad y se garantiza que los lectores tengan una comprension uniforme de los

términos técnicos y especializados que se emplean.

A continuacion, se presentan el conjunto de conceptos, teorias y premisas que
forman la base intelectual para el desarrollo del estudio. En el caso de la investigacion
gue busca integrar el Analisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA) y la metodologia de las
5S en la gestidn de talleres mecéanicos, el marco conceptual se desarrolla de la siguiente

manera:

1. Conceptualizacion de la Gestidn en Talleres Mecanicos: La gestion en talleres
mecdanicos se refiere al conjunto de practicas y procesos orientados a asegurar el

funcionamiento eficiente y efectivo del taller. Esto incluye:

« Administracion de Operaciones: Se trata de la planificacion,
organizacion y supervision de las actividades diarias del taller. Esto

abarca desde la asignacion de tareas, la gestion de tiempos de trabajo,
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hasta la optimizacion de los procesos de reparacion y mantenimiento de

vehiculos.

Recursos Humanos: La gestion de personal es clave en un taller
mecanico. Esto implica la seleccion, capacitacion y desarrollo de los
empleados, asi como la creacién de un ambiente laboral que promueva

la motivacion y la productividad.

Servicios al Cliente: Un aspecto fundamental es la atencion al cliente,
gue incluye desde la recepcion del vehiculo, la comunicacién durante el
servicio, hasta la entrega y el seguimiento post-servicio. La calidad en

el servicio al cliente puede diferenciar a un taller de la competencia.

Mantenimiento de Inventario: La gestion eficaz del inventario asegura
gue las piezas y herramientas necesarias estén disponibles cuando se
requieran, evitando retrasos en las reparaciones y manteniendo un

control de costos.

2. Importancia de la Eficiencia Operativa: La eficiencia operativa es vital para la

rentabilidad, la satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del taller. Veamos cémo:

Rentabilidad: La eficiencia en las operaciones permite reducir costos y
tiempos de inactividad, lo que se traduce en una mayor rentabilidad.
Procesos bien estructurados y una gestion de inventario optimizada

pueden disminuir los gastos operativos.
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« Satisfaccion del Cliente: La eficiencia también impacta directamente
en la experiencia del cliente. Servicios rapidos y de calidad aumentan la
satisfaccion del cliente y fomentan la lealtad, lo que es esencial para el

crecimiento del negocio.

e Sostenibilidad del Taller: Un taller eficiente es también un taller
sostenible. La optimizacion de recursos Yy la reduccion de desperdicios
contribuyen a la sostenibilidad ambiental y econdmica del taller a largo

plazo.

La eficiencia operativa no solo mejora la linea de fondo, sino que también
construye una reputacion sélida y un taller mecanico mas resiliente ante los desafios del

mercado.

Estos dos componentes son esenciales para la gestion exitosa de un taller
mecanico y forman la base para la integracion de metodologias como FMEA vy las 5S,

que buscan mejorar alin mas estos aspectos.

2. Andlisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA)

e Principios del FMEA: El FMEA es una metodologia proactiva utilizada
para identificar y evaluar los riesgos asociados con posibles fallos en

productos o procesos. Los principios fundamentales del FMEA son:
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o Prevencidn: El objetivo principal del FMEA es prevenir fallos
antes de que ocurran, mejorando asi la confiabilidad y

seguridad del producto o proceso.

o Sistematico: El FMEA sigue un enfoque estructurado para
analizar las causas y efectos de los fallos potenciales, lo que

permite una evaluacion metodica y completa.

o Documentacion: Cada paso del analisis FMEA se
documenta cuidadosamente, proporcionando un registro
histérico que puede ser utilizado para futuras referencias y

mejoras.

o Mejora Continua: El FMEA es parte de un proceso de mejora
continua, donde los hallazgos se utilizan para optimizar el

disefio del producto o proceso.

e Proceso del FMEA: El proceso del FMEA se desarrolla en varias etapas

clave:

o ldentificaciéon de Funciones: Se comienza por definir las
funciones esperadas del producto o proceso, estableciendo

qué se supone que debe hacer y en qué condiciones.

o ldentificacion de Fallos Potenciales: Para cada funcion, se

identifican los modos en los que podria fallar, considerando
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todas las posibles maneras en que el rendimiento puede

degradarse o fallar.

Andlisis de Efectos: Se evaltuan los efectos de cada fallo
potencial, determinando el impacto que tendrian en el nivel
del sistema, en la seguridad del usuario y en el cumplimiento

de las regulaciones.

Anadlisis de Causas: Se investigan las causas raiz de cada
modo de fallo, identificando los factores que podrian provocar

el fallo.

Controles Existentes: Se revisan los controles actuales que
estan en lugar para prevenir o detectar el fallo, evaluando su

eficacia.

Priorizacion de Riesgos: Utilizando herramientas como el
namero de prioridad de riesgo (RPN), se priorizan los fallos
potenciales para enfocar los esfuerzos de mejora donde

tendran el mayor impacto.

El FMEA es una herramienta valiosa en la gestidon de la calidad y la ingenieria de

fiabilidad, ya que ayuda a identificar y abordar proactivamente los puntos débiles en los

productos y procesos antes de que resulten en fallos costosos o peligrosos. Su aplicaciéon

en la gestién de talleres mecanicos puede conducir a una mejora significativa en la

confiabilidad y eficiencia de los servicios ofrecidos.
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3. Metodologia de las 5S

e Filosofia de las 5S: La metodologia de las 5S es una filosofia de
gestion de calidad que tiene sus raices en Japon, enfocada en la
organizacion y eficiencia del lugar de trabajo. Las 5S representan cinco
principios japoneses que, traducidos al espafol, son: Clasificacion
(Seiri), Orden (Seiton), Limpieza (Seiso), Estandarizacion (Seiketsu) y
Sostenimiento (Shitsuke). La filosofia de las 5S se basa en la creencia
de que un entorno de trabajo bien organizado y limpio mejora la moral,

la seguridad y la productividad.

e Aplicacion de las 5S: Cada ‘S’ de la metodologia se implementa de la

siguiente manera en un entorno de trabajo:

o Clasificacion (Seiri): Consiste en eliminar del espacio de
trabajo todo lo que no sea necesario para las operaciones

diarias. Esto reduce el desorden y libera espacio valioso.

e Orden (Seiton): Se refiere a organizar de manera eficiente
las herramientas y materiales necesarios, de modo que sean
facilmente accesibles y estén ubicados de manera légica, lo

que agiliza las tareas y reduce el tiempo de busqueda.

e Limpieza (Seiso): Implica mantener el lugar de trabajo limpio
y ordenado. La limpieza regular ayuda a identificar y prevenir

problemas como fugas o desgaste de equipos.
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o Estandarizacion (Seiketsu): Establece estandares para las
actividades y el entorno de trabajo, asegurando que las
practicas de las primeras tres ‘S’ se mantengan de manera

consistente.

e Sostenimiento (Shitsuke): Se enfoca en mantener y mejorar
los estandares establecidos a través de la formacion y el

compromiso de los empleados con las practicas de las 5S.

La implementacion de las 5S mejora significativamente la eficiencia y la
seguridad en el lugar de trabajo. Al reducir el desorden y mejorar la organizacion,
se minimizan los riesgos de accidentes y se facilita la identificacion rapida de
irregularidades en el equipo o en el proceso. Ademas, un entorno de trabajo
estandarizado y bien mantenido contribuye a una mayor productividad y una mejor

calidad del servicio.

La metodologia de las 5S es especialmente beneficiosa en talleres
mecanicos, donde la eficiencia en el manejo de herramientas y piezas es crucial
para la operacion efectiva y la satisfaccion del cliente. Su aplicacién puede llevar
a unareduccion de los tiempos de inactividad y a una mejora en la gestién general

del taller.
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4. Integracion de FMEA y las 5S

e Sinergia entre FMEA y las 5S: La combinacion de FMEA y las 5S
puede crear una sinergia que potencia la eficiencia y la calidad en la
gestion de talleres mecanicos. Mientras que el FMEA se enfoca en la
anticipacion y prevencion de fallos, las 5S se centran en la organizacion
y optimizacion del entorno de trabajo. Juntas, estas metodologias

pueden:

o Reducir los Riesgos: El FMEA identifica posibles fallos y las
5S crean un entorno que minimiza la probabilidad de que

estos fallos ocurran.

o Mejorar la Calidad: La prevencion de fallos y un entorno de
trabajo organizado conducen a servicios mas confiables y de

mayor calidad.

o Incrementar la Productividad: Al reducir los tiempos de
inactividad y optimizar la disposicion del taller, se logra una

mayor productividad.

e Modelo Propuesto de Integracion: El modelo teérico de integracion de
FMEA y las 5S en la practica podria estructurarse de la siguiente

manera.
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o Evaluacién Inicial: Realizar un diagnéstico del estado actual
del taller utilizando las 5S para identificar areas de mejora en

la organizacion y limpieza.

o Andlisis FMEA: Aplicar el FMEA para evaluar los procesos

identificados y detectar posibles fallos, sus causas y efectos.

o Plan de Accién Conjunto: Desarrollar un plan de accion que
incorpore las soluciones del FMEA vy las practicas de las 5S

para abordar los puntos débiles.

o Implementacion y Monitoreo: Poner en practica el plan de
accion y monitorear continuamente los resultados, ajustando

las estrategias segun sea necesario.

o Revisiéon y Mejora Continua: Utilizar los hallazgos del
monitoreo para realizar mejoras continuas en los procesos y

en el entorno de trabajo.

Este modelo propuesto busca aprovechar las fortalezas de ambas
metodologias para crear un sistema de gestion integral que no solo prevenga
fallos, sino que también promueva un entorno de trabajo 6ptimo. La integraciéon
efectiva de FMEA y las 5S puede llevar a un taller mecéanico a nuevos niveles de

excelencia operativa y de servicio al cliente.
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5. Calidad y Eficiencia de Servicios

Medicion de la Calidad: La calidad en los servicios de talleres

mecanicos se puede medir a través de varios indicadores clave:

(o]

Satisfaccion del Cliente: Encuestas de satisfaccion y
comentarios post-servicio proporcionan informacion directa

sobre la percepcion de la calidad por parte del cliente.

Tiempo de Respuesta: El tiempo que tarda el taller en
responder a las solicitudes de servicio y en completar las
reparaciones es un indicador de eficiencia y afecta la

percepcion de calidad.

Tasa de Retorno de Servicio: La frecuencia con la que los
clientes regresan para correcciones o problemas adicionales
después de un servicio inicial puede indicar problemas de

calidad en el trabajo realizado.

Cumplimiento de Estandares: La adhesion a estandares de
la industria y certificaciones son indicativos de un compromiso

con la calidad.

Para mejorar estos indicadores, los talleres pueden:

o

Implementar Programas de Capacitacién: Asegurar que el
personal esté bien capacitado en las Ultimas técnicas y
estandares de servicio.
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o Adoptar Tecnologia Avanzada: Utilizar herramientas y
equipos de diagndstico de ultima generacion para mejorar la

precision y eficiencia.

o Mejorar la Comunicacion con el Cliente: Establecer
canales claros y efectivos de comunicacion para entender y

satisfacer las expectativas del cliente.

e Eficiencia Operativa: La integracién de FMEA y las 5S puede mejorar

la eficiencia operativa de los talleres mecanicos de varias maneras:

o Optimizacién de Procesos: El FMEA ayuda a identificar y
eliminar pasos innecesarios o redundantes en los procesos
de servicio, mientras que las 5S aseguran que todo esté

organizado para la maxima eficiencia.

o Reduccién de Tiempos de Inactividad: Al prevenir fallos y
mantener un entorno de trabajo ordenado, se minimizan los

retrasos y se maximiza el tiempo productivo.

o Mejora Continua: La combinacién de FMEA Yy las 5S fomenta
una cultura de mejora continua, donde los procesos y el

entorno de trabajo se revisan y perfeccionan regularmente.

La calidad y la eficiencia son fundamentales para el éxito de cualquier taller

mecanico. La integracion de FMEA y las 5S no solo mejora la calidad del servicio,
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sino que también aumenta la eficiencia operativa, lo que resulta en una mayor

satisfaccion del cliente y una mejor rentabilidad del negocio.

6. Sostenibilidad y Responsabilidad Social

e Impacto Ambiental: La gestion eficiente de materiales y piezas de

repuesto es crucial para la sostenibilidad ambiental de los talleres

mecanicos. Esto incluye:

O

Reciclaje y Reutilizacién: Implementar sistemas para
reciclar materiales como aceites, fluidos, metales y piezas
cuando sea posible, reduce la demanda de recursos naturales

y minimiza los residuos.

Gestion de Inventarios: Mantener un inventario optimizado
evita el exceso de stock y el desperdicio de piezas que

podrian quedar obsoletas o caducar.

Seleccion de Proveedores Sostenibles: Trabajar con
proveedores que sigan practicas sostenibles y ofrezcan
productos ecoldgicos puede disminuir la huella de carbono
(indicador ambiental que refleja la cantidad de gases de

infecto invernadero) del taller.

44



e Responsabilidad Social: Los talleres mecanicos tienen un papel
importante en la comunidad y deben asumir su responsabilidad social

empresarial:

o Educaciony Capacitacion: Ofrecer programas de formacion
para empleados y la comunidad puede mejorar las

habilidades locales y fomentar el empleo.

o Servicios a la Comunidad: Participar en programas de
servicio comunitario, como inspecciones de vehiculos
gratuitas o patrocinio de eventos locales, refuerza la conexion

con la comunidad.

o Practicas Laborales Eticas: Asegurar condiciones de
trabajo seguras y justas para los empleados refleja el

compromiso del taller con el bienestar de su equipo.

La integracion de practicas sostenibles y responsables no solo beneficia al
medio ambiente y a la sociedad, sino que también puede mejorar la imagen del
taller y fortalecer su posicidén en el mercado. Los clientes cada vez valoran mas a
las empresas que demuestran un compromiso genuino con la sostenibilidad y la

responsabilidad social.
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7. Adaptabilidad Organizacional

e Capacidad de Adaptacién: La adaptabilidad en los talleres mecanicos

es esencial para mantenerse al dia con los avances tecnologicos y las

fluctuaciones del mercado. Esto implica:

(o]

Flexibilidad Tecnoldgica: La capacidad de incorporar
nuevas tecnologias y técnicas de reparacion es fundamental
para satisfacer las demandas de vehiculos modernos vy

complejos.

Respuesta al Mercado: Los talleres deben ser capaces de
ajustar sus servicios y estrategias de negocio en respuesta a

las tendencias del mercado y las expectativas de los clientes.

Cultura de Aprendizaje: Fomentar una cultura de
aprendizaje continuo entre los empleados asegura que el
taller pueda adaptarse rapidamente a nuevos desafios y

oportunidades.

e Resiliencia através de FMEA y las 5S: La integracion de FMEA y las

5S puede fortalecer la resiliencia organizacional de los talleres

mecanicos de varias maneras:

(0]

Anticipacion de Fallos: El FMEA permite a los talleres

anticipar y prepararse para posibles fallos, lo que reduce el

46



impacto de los contratiempos y mantiene la continuidad del

negocio.

o Entorno de Trabajo Optimizado: Las 5S crean un entorno
de trabajo que facilita la adaptaciéon a cambios, ya que un
espacio organizado y eficiente es mas facil de ajustar cuando

€s necesario.

o Mejora Continua: La combinacion de FMEA y las 5S
promueve una mentalidad de mejora continua, lo que es

esencial para la adaptabilidad y la resiliencia a largo plazo.

La adaptabilidad organizacional no es solo una cuestién de sobrevivir a los
cambios, sino de prosperar a traves de ellos. Los talleres mecanicos que integran
FMEA y las 5S estaran mejor equipados para enfrentar los desafios futuros,

manteniendo su competitividad y asegurando su sostenibilidad.

7. Marco Conceptual Integrado

e Unificacion de Conceptos: La unificacion de FMEA y las 5S en un
marco coherente se basa en la complementariedad de ambas
metodologias para crear un sistema de gestion integral que aborde tanto
la prevencién de fallos como la eficiencia operativa. La sintesis se logra
al:
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o Combinar Proactividad y Organizacion: Mientras que el
FMEA se centra en la identificacion y prevencion de fallos, las
5S se enfocan en la organizacién y eficiencia del espacio de
trabajo. Juntos, forman un enfoque holistico que mejora la

calidad y la productividad.

o Establecer Procesos Estandarizados: Utilizar las 5S para
crear un entorno de trabajo estandarizado facilita la
implementacion del FMEA, ya que los procesos claros y
ordenados permiten una mejor identificacion y analisis de

fallos potenciales.

o Fomentar la Mejora Continua: La integracion promueve una
cultura de mejora continua donde los aprendizajes del FMEA
se aplican para optimizar ain mas el entorno de trabajo segun

las 5S.

e Implicaciones Practicas: La aplicacion practica de este marco
conceptual integrado en la gestion de talleres mecénicos tiene varias

implicaciones:

o Mejora de la Calidad del Servicio: La anticipacion de fallos
y un entorno de trabajo optimizado conducen a servicios mas

confiables y de mayor calidad.
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o Aumento de la Eficiencia Operativa: La organizacion y
estandarizacion del espacio de trabajo reducen los tiempos

de inactividad y aumentan la productividad.

o Fortalecimiento de la Competitividad: Un taller que aplica
eficazmente FMEA y las 5S puede diferenciarse de la

competencia ofreciendo servicios superiores y mas eficientes.

o Desarrollo Sostenible: La integracion de estas metodologias
contribuye a la sostenibilidad del taller al promover el uso

eficiente de recursos y la reduccion de residuos.

Por tanto, la investigacion propuesta representa un esfuerzo significativo para
abordar los desafios operativos en la gestion de talleres mecanicos mediante la
integracion de dos metodologias robustas: el Andlisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA)
y la metodologia de las 5S. El marco conceptual desarrollado subraya la importancia de
esta integracion, destacando como la combinaciéon de la proactividad y el analisis
detallado del FMEA con la organizacion y eficiencia de las 5S puede conducir a una
mejora sustancial en la calidad y eficiencia de los servicios proporcionados por los

talleres mecanicos.

La relacion sinérgica entre FMEA vy las 5S es fundamental para este estudio.
Mientras que el FMEA se centra en la anticipacion y prevencion de fallos, las 5S
promueven un entorno de trabajo Optimo, lo que juntos pueden mejorar la eficiencia

operativa y reducir los tiempos de inactividad y costos. Esta relacibn no solo es
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tedricamente soélida, sino que también tiene el potencial de ser practicamente
transformadora, ofreciendo un camino hacia la sostenibilidad y la adaptabilidad en un

mercado en constante cambio.

En conclusién, la relevancia de esta investigacion radica en su capacidad para
fusionar conceptos tedricos con aplicaciones practicas, proporcionando un marco
integral que puede ser validado y adaptado en futuras investigaciones. La
implementacion exitosa de esta propuesta tedrica podria establecer un nuevo estandar

en la gestidn de talleres mecéanicos, beneficiando a la industria automotriz en su conjunto.

Marco referencial

El marco referencial se encarga de situar la investigacion en un contexto mas
amplio, relacionandola con otros estudios y trabajos similares. Este apartado no solo
incluye una revision bibliografica exhaustiva de investigaciones previas, sino que también
identifica las tendencias actuales y los vacios en la literatura que la presente tesis busca
abordar. Al hacerlo, se establece la relevancia y la originalidad del estudio, destacando

su contribucién potencial al campo de conocimiento.

A continuacion, se presente el conjunto de estudios previos, teorias y trabajos de
investigacion que proporcionan el contexto referencial y apoyo para el nuevo estudio. En
el caso de la investigacion sobre la integracion de FMEA y las 5S en la gestion de talleres
mecanicos, el marco referencial se desarrolla de la siguiente manera presentando los

resultados de investigacion de cada tema:
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1. Revision de Literatura sobre las Practicas Actuales en la Gestion

de Talleres:

o

Practicas de Gestion: La literatura destaca una variedad de
practicas de gestion, desde métodos tradicionales hasta
enfoques modernos que integran tecnologias avanzadas para la

administracion de operaciones y servicios al cliente.

Tecnologia y Digitalizacién: Se observa una tendencia
creciente hacia la digitalizacion de procesos, con sistemas de
gestion de talleres que facilitan la programacion de trabajos, la
comunicacion con clientes y el seguimiento de reparaciones en

tiempo real.

Formacién y Desarrollo del Personal: La capacitacion continua
del personal es un tema recurrente, enfatizando la necesidad de
mantener al equipo actualizado con las Ultimas tecnologias y

practicas de la industria.

2. Andlisis de Estudios que Identifican los Desafios Comunes en la

Gestion de Inventarios y Eficiencia Operativa:

o

Gestion de Inventarios: Los estudios identifican la gestion de

inventarios como un desafio clave, donde la falta de piezas
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adecuadas puede llevar a retrasos en los servicios y afectar la

satisfacciéon del cliente.

o Eficiencia Operativa: La eficiencia en las operaciones es otro
desafio comun, con estudios que resaltan la importancia de
optimizar los flujos de trabajo y reducir los tiempos de inactividad

para mejorar la rentabilidad.

o Adopcion de Metodologias de Mejora: Se discute la adopcion
de metodologias de mejora continua, como Lean y Six Sigma,
para abordar estos desafios y aumentar la eficiencia y calidad del

servicio.

3. Compilacién de Investigaciones sobre el Uso del FMEA

(resultados):

o Diversidad de Industrias: El FMEA se ha aplicado en una
amplia gama de industrias, incluyendo la automotriz,
aeroespacial, manufactura, salud y energia. Cada sector ha
adaptado el FMEA a sus necesidades especificas, demostrando

su versatilidad.

o Industria Automotriz: En la industria automotriz, el FMEA es
una herramienta estandar para anticipar y prevenir fallos en el
disefio de vehiculos y en los procesos de manufactura. Ayuda a
identificar puntos criticos y a implementar soluciones antes de

gue los productos lleguen al mercado.
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4. Estudios de Caso sobre la Efectividad del FMEA:

o Prevencioén de Fallos: Los estudios de caso muestran como el
FMEA ha ayudado a las empresas a identificar y mitigar riesgos
potenciales, lo que resulta en una reduccion significativa de fallos

y defectos.

o Mejora de Procesos: Ademas, el FMEA ha sido fundamental
para optimizar procesos, aumentar la eficiencia y mejorar la
calidad del servicio al cliente. Por ejemplo, en la produccién de
automoviles, el uso del FMEA ha llevado a mejoras en la

seguridad y el rendimiento de los vehiculos.
5. Investigaciones sobre la Implementacion de las 5S:

o Impacto en la Productividad: Las investigaciones indican que
la implementacién de las 5S puede resultar en una mayor
eficiencia, reduccién de errores y desperdicios, y mejora de la
seguridad. Estos cambios positivos se deben a la eliminacién de
la Muda (desperdicio), lo que garantiza un flujo de trabajo mas

agil y menos interrupciones.

o Mejora de la Organizacion: La metodologia de las 5S también
contribuye a un ambiente de trabajo méas organizado y
agradable, lo que puede aumentar la motivacién y la satisfaccion

tanto de los empleados como de los clientes®.
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6. Ejemplos de Adaptacion de las 5S:

o

Adaptaciones Culturales y Organizacionales: Las 5S han sido
adaptadas en diferentes contextos culturales y organizacionales,
demostrando su flexibilidad y aplicabilidad universal. Por
ejemplo, en algunas culturas, se pone un énfasis particular en la
autodisciplina (Shitsuke), mientras que, en otras, la clasificacion

(Seiri) y la limpieza (Seiso) son prioritarias.

Diversidad de Industrias: Ademas, las 5S se han implementado
con éxito en una variedad de industrias, desde manufactura
hasta servicios, y en empresas de todos los tamarfios, desde

pequefias y medianas empresas hasta grandes corporaciones.

7. Estudios sobre la Combinacién de Diferentes Metodologias de

Mejora Continua y su Sinergia:

o

Sinergia entre Metodologias: Los estudios sugieren que la
combinaciéon de metodologias como Lean, Six Sigma y Kaizen
puede generar una sinergia que potencia la eficiencia y la
calidad. La integracibn de estas practicas permite a las
organizaciones optimizar sus procesos y eliminar desperdicios de

manera mas efectiva.

Flexibilidad y Adaptabilidad: La mejora continua requiere de un
enfoque flexible y adaptable que permita a las organizaciones

responder a los cambios del mercado y las innovaciones
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tecnoldgicas. La combinacion de metodologias proporciona un

marco robusto para la adaptacién y la innovacién continua.

8. Anadlisis de la Literatura sobre la Integracion de Sistemas de

Calidad y Eficiencia Operativa:

o

Integracion de Sistemas de Gestion: La literatura destaca la
importancia de integrar sistemas de gestion de calidad con otros
sistemas operativos para mejorar la eficiencia general de la
organizacion. La integracion ayuda a alinear los objetivos de
calidad con las operaciones diarias, lo que resulta en una mayor

coherencia y efectividad.

Beneficios de la Integracion: La integracion de sistemas de
calidad y eficiencia operativa puede conducir a mejoras
significativas en el rendimiento, la satisfaccion del cliente y la
competitividad en el mercado. Ademas, facilita una mejor toma
de decisiones basada en datos y una cultura organizacional

enfocada en la calidad y la mejora continua.

9. Documentacién sobre el Desarrollo y Principios del TPS:

@)

Origen del TPS: ElI TPS fue desarrollado por la empresa
japonesa Toyota y se origin6 a partir de la necesidad de crear un
sistema de produccién eficiente que pudiera responder a la

demanda sin generar excesos.

55



o

Principios Fundamentales: Los principios del TPS incluyen el
Just-in-Time (JIT), que se enfoca en la produccién y entrega de
productos justo cuando se necesitan; el Jidoka, que permite a las
maquinas detectar y corregir problemas automaticamente; y el
Heijunka, que busca nivelar la produccién para ajustarse a la

demanda.

Filosofia Kaizen: La filosofia Kaizen, que significa “mejora
continua”, es también un componente central del TPS,
promoviendo cambios progresivos y constantes para mejorar

todos los aspectos de la produccién.

10.Investigaciones sobre la Influencia del TPS en la Gestién Moderna

de Operaciones:

o

Adopcidon Global: ElI TPS ha sido adoptado y adaptado por
numerosas empresas en todo el mundo, convirtiéndose en un

estandar en la industria manufacturera.

Mejora de la Productividad y Calidad: Las investigaciones han
demostrado que la implementacién del TPS puede llevar a
mejoras significativas en la productividad y la calidad, asi como

a una mayor satisfaccion del cliente.

Relevancia para la Gestion de Talleres Mecanicos: La

influencia del TPS es relevante para este estudio ya que
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proporciona un marco para la implementacion de practicas de

mejora continua y eficiencia operativa en talleres mecénicos.

11.Revision de Teorias que Vinculan la Eficiencia Operativa con la

Satisfaccion del Cliente:

o

Teorias de Servicio al Cliente: Las teorias relacionadas con la
calidad de servicio destacan la importancia de la eficiencia
operativa como un factor clave para la satisfaccion del cliente.
Estas teorias abarcan aspectos como la tangibilidad,

confiabilidad, tiempo de respuesta, seguridad y empatia.

Relacion Calidad-Eficiencia-Satisfaccion: Estudios han
encontrado una correlacion significativa entre la calidad del
servicio, que incluye la eficiencia operativa, y la satisfaccion y
lealtad del cliente. La eficiencia en la entrega de servicios y
productos es esencial para cumplir con las expectativas de los

clientes y fomentar su lealtad.

12.Estudios que Miden el Impacto de la Gestién de Inventario en la

Experiencia del Cliente:

@)

Visibilidad y Trazabilidad del Inventario: La gestion eficaz del
inventario, que permite la identificacion rapida y precisa de
productos y un registro y monitoreo eficiente del estado y
movimiento del inventario, tiene un impacto directo en la

experiencia del cliente. Una buena gestion de inventario puede
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reducir las pérdidas, evitar la obsolescencia y las roturas de
stock, lo que a su vez mejora la satisfaccion del cliente y aumenta

la lealtad de marca.

Gestion de Inventario y Logistica: La coordinacion eficiente del
flujo de productos a lo largo de la cadena de suministro es crucial
para la satisfaccion del cliente. Una gestion de inventario y
logistica adecuada asegura que los productos estén disponibles
en el momento y lugar adecuados, lo que es fundamental para
cumplir con las expectativas de los clientes y contribuir a su

satisfaccion.

13.Importancia de la Sostenibilidad y la Responsabilidad Social en la

Industria Automotriz:

o

Conciencia Ambiental: La industria automotriz ha incrementado
su conciencia sobre la importancia de la sostenibilidad,
adoptando medidas como el uso de energias renovables, la
contribucion a proyectos sustentables, y la fabricacién de

vehiculos més ligeros para reducir la huella de carbono.

Responsabilidad Social Empresarial: Las empresas
automotrices estan reconociendo la necesidad de asumir una
responsabilidad social, no solo en términos de produccion
sostenible sino también en su impacto en la comunidad y el

medio ambiente.
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14.Estudios sobre Gestion Eficiente y Responsabilidad Ambiental:

o

Gestion Ambiental: Los estudios de caso muestran como la
implementacion de sistemas de gestion ambiental en talleres
mecanicos y en la industria automotriz puede llevar a una
reduccion significativa de residuos peligrosos y a una mejor

gestion de recursos.

Eco-innovacién: La responsabilidad social empresarial esta
impulsando la eco-innovacion, lo que a su vez tiene efectos
positivos en el rendimiento sustentable de las empresas

automotrices.

15.Teorias sobre la Adaptabilidad Organizacional:

o

Importancia de la Adaptabilidad: Las teorias sobre la
adaptabilidad organizacional destacan que las empresas deben
ser capaces de cambiar y evolucionar en respuesta a las

condiciones del mercado y los factores ambientales cambiantes.

Modelos Teodricos: Existen varios modelos tedricos que
conceptualizan la adaptabilidad, definiendo sus elementos,
caracteristicas y la relacion con la capacidad organizacional.
Estos modelos sugieren que la adaptabilidad es una capacidad
esencial que permite a las organizaciones enfrentar y prosperar

ante la incertidumbre y el cambio.

59



16.Investigaciones sobre la Resiliencia en Entornos Industriales:

o Construccion de la Resiliencia: La resiliencia en las
organizaciones se interpreta como la capacidad de enfrentar
situaciones complejas y recuperarse de ellas. Las
investigaciones muestran que la resiliencia empresarial influye
positivamente en el rendimiento y la innovacion, y es crucial para
la supervivencia durante y después de crisis como pandemias

(Demuner-Flores, 2022).

o Resiliencia y Competitividad: Se ha identificado que la
resiliencia organizacional puede contribuir a la consecucion de
organizaciones mas eficientes y, por lo tanto, influir en su

competitividad.

Este marco referencial proporciona una base sélida para la investigacion,
asegurando que el estudio esté bien fundamentado en la literatura existente y que aborde
un area de conocimiento que tiene el potencial de aportar mejoras significativas en la
gestion de talleres mecanicos. La relacion entre los conceptos de FMEA y las 5S, y su
aplicacion practica, se destacan como un area de interés particular que puede ofrecer

beneficios tangibles a la industria automotriz.
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METODOLOGIA

A continuacion, se presenta de forma detallada la metodologia que garantiza un enfoque
sistematico y riguroso para la investigacion, permitiendo obtener resultados fiables y
validos que puedan contribuir significativamente al campo de la ingenieria en sistemas
automotrices y la gestion de operaciones en talleres mecanicos. La combinacion de
meétodos cuantitativos y cualitativos proporcionara una vision integral del impacto de la
implementacion de FMEA vy las 5S, facilitando la formulacion de recomendaciones

basadas en evidencia para la mejora de la gestion de materiales y piezas de repuesto.

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion no experimental, transversal y descriptivo-correlacional
se refiere a un enfoque metodolégico que tiene caracteristicas especificas (de Franco,

2020):

e No Experimental: Este disefio implica que no se manipulan activamente las
variables de estudio. En otras palabras, no se realizaran intervenciones o
tratamientos controlados como en los estudios experimentales. En lugar de
eso, se observaran las variables tal y como se presentan en su contexto
natural, sin alterarlas. Esto es particularmente util cuando las

manipulaciones éticas o practicas no son posibles.

61



Transversal: Significa que los datos se recogen en un unico punto en el
tiempo, en lugar de a lo largo de un periodo prolongado como en los
estudios longitudinales. Esto proporciona una “fotografia” de las variables
y su interrelacion en un momento especifico. Aunque este enfoque es
menos efectivo para estudiar cambios a lo largo del tiempo, es mas

eficiente y menos costoso que los disefios longitudinales.

Descriptivo-Correlacional: El aspecto descriptivo del disefio implica que se
buscara detallar y describir las caracteristicas y comportamientos de las
variables estudiadas dentro de la poblacion de talleres mecénicos. La parte
correlacional se enfoca en identificar si existe una relacién entre la
implementacion de FMEA y las 5S y los diferentes aspectos de la gestion
de talleres mecanicos, como la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente. Sin embargo, es importante notar que la correlacién no implica
causalidad; es decir, aunque dos variables estén relacionadas, esto no

significa que una cause la otra.

Implementacion en una sola fase: La investigacion se lleva a cabo en una
etapa Unica, durante la cual se recopilaran todos los datos necesarios. Esto
incluye la distribucién y recolecciéon de cuestionarios, el andlisis de la
literatura existente y cualquier otro método de recopilacién de datos que se
haya planificado. Al final de esta fase, se espera tener toda la informacion
necesaria para analizar las relaciones entre la implementacién de FMEA y

las 5S y su impacto en la gestion de talleres mecanicos.
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Este disefio es adecuado para los objetivos de la investigacion propuesta, ya que
permite obtener una comprensiéon detallada de las préacticas actuales y las posibles
mejoras sin la necesidad de intervencion directa en los procesos de los talleres
mecanicos. Ademas, facilita la recopilacion de datos de manera eficiente y la posibilidad

de aplicar los hallazgos a situaciones similares en otros contextos.

Poblacién y Muestra

La seleccion de la poblacion y la muestra es un paso crucial en cualquier
investigacion, ya que determina la representatividad y relevancia de los resultados
(Condori-Ojeda, 2020). En este caso, la poblacién de interés se refiere al conjunto total
de individuos que son relevantes para el tema de estudio, que son los profesionales que
trabajan en talleres mecanicos. Esto incluye una variedad de roles como técnicos, que
estan directamente involucrados en las reparaciones y el mantenimiento; ingenieros, que
pueden estar mas enfocados en los aspectos técnicos y de disefio de los procesos del

taller; y gerentes, que se ocupan de la gestidén operativa y estratégica del taller.

La muestra, por otro lado, es el subconjunto de la poblacion que efectivamente
participara en la investigacion. En este estudio, se utilizard una muestra no probabilistica
por conveniencia. Esto significa que los participantes no son seleccionados al azar, sino
gue seran aquellos que son facilmente accesibles y dispuestos a participar. Este tipo de
muestreo es comun cuando se busca eficiencia y practicidad, especialmente cuando los

recursos son limitados o cuando se necesita recopilar datos rapidamente.
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La recoleccidn de datos se realiza online, lo que permite llegar a una amplia gama
de participantes de diferentes ubicaciones geogréficas. Se utilizard Google Forms como
plataforma para administrar los cuestionarios, ya que es una herramienta accesible y facil
de usar tanto para investigadores como para participantes. Ademas, ofrece la posibilidad
de recoger datos de manera estructurada y facilita el andlisis posterior de la informacion

recopilada (Martin-Herrera, 2021).

El uso de Google Forms también permite aplicar una metodologia de investigacion
mas inclusiva y diversa, ya que no se limita a una region especifica y puede alcanzar a
profesionales en diferentes contextos de talleres mecanicos. Esto es importante para
obtener una vision amplia de la situacion actual y explorar las posibles mejoras que la

implementacion de FMEA y las 5S podria traer a la gestion de estos talleres.

Es importante destacar que, aunque el muestreo por conveniencia tiene ventajas
practicas, también presenta limitaciones, como la posibilidad de sesgo en la seleccién de
la muestra y la limitada capacidad de generalizar los resultados a toda la poblacion. Sin
embargo, para los propdsitos de esta investigacion, que busca generar una propuesta
tedrica y obtener una vision preliminar del impacto de la implementacién de FMEA y las
5S, este enfoque de muestreo es adecuado y proporcionara conocimientos valiosos para

el estudio.
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Disefio de encuesta estructurada

En este disefio, las preguntas estan predeterminadas y se presentan de manera

consistente a todos los encuestados. Esto permite recopilar datos de manera uniforme y

comparar respuestas entre diferentes participantes.

Preguntas cerradas de opcién Unica: Cada pregunta tiene un conjunto especifico
de opciones de respuesta, y los encuestados deben seleccionar una sola opcién
gue mejor refleje su opinidn o experiencia. En este caso, las opciones van desde
"Totalmente en desacuerdo” hasta "Totalmente de acuerdo”. Esto facilita el
analisis cuantitativo de los datos, ya que las respuestas se pueden cuantificar y

tabular facilmente.

Secciones tematicas: La encuesta esta dividida en secciones que abordan
diferentes areas de interés relacionadas con el taller mecanico. Esto ayuda a
organizar la encuesta y permite a los encuestados enfocarse en aspectos
especificos del taller, como la eficiencia operativa, la gestiéon de inventario, la

satisfaccion del cliente y la implementacion de practicas como FMEA y las 5S.

Propdsito claro: Antes de comenzar con las preguntas, se proporciona una breve
introduccién que explica el propdsito de la encuesta y garantiza a los encuestados
gue sus respuestas son anonimas y se utilizardn con fines de investigacion
académica. Esto ayuda a establecer la confianza y la transparencia con los

participantes.
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En resumen, este disefio de encuesta estd cuidadosamente estructurado para
recopilar informacion especifica sobre diversas areas relacionadas con el taller
mecanico, utilizando preguntas cerradas de opcidn Unica para facilitar la recopilacion y

el analisis de datos.

Instrumento de Recoleccion de Datos

El principal instrumento para la recoleccion de datos es un cuestionario disefiado
en Google Forms. Este cuestionario incluye preguntas utilizando una escala de Likert
para medir la percepcion de los encuestados sobre la eficiencia operativa, la gestion de

inventario, la satisfaccion del cliente, entre otros aspectos relevantes.
A continuacion, se muestra el mencionado:
Seccibén 1:

Instrucciones: Responde de forma sincera el siguiente cuestionario, tus

respuestas son anénimas y para fines de investigacion académica.

Seccion 2: Informacion General
1. ¢Cual es su posicion en el taller mecanico?
o Técnico

o Ingeniero
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o Gerente

o Otro:

Seccioén 3: Eficiencia Operativa

2. En mitaller, los vehiculos se reparan en un tiempo razonable.

o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

3. Considero que los procesos de trabajo en mi taller estan bien organizados.

o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

Secciodn 4: Gestion de Inventario

4. Elinventario de piezas de repuesto se gestiona de manera eficiente en mi taller.

o Totalmente en desacuerdo
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o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

5. Es facil encontrar las herramientas y materiales que necesito para mi trabajo.

o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

Seccioén 5: Satisfaccion del Cliente

6. Los clientes suelen estar satisfechos con el servicio que reciben.

o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

7. Recibimos comentarios positivos regularmente de nuestros clientes.
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o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

Seccién 6: Implementacion de FMEA y las 5S

8. Estoy familiarizado(a) con los principios de FMEA y las 5S.

o Totalmente en desacuerdo

o En desacuerdo

o Neutral

o De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

9. La implementacion de FMEA y las 5S podria mejorar la eficiencia en nuestro

taller.
o Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo
o Neutral

o De acuerdo
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o Totalmente de acuerdo

GRACIAS por tu participacion @)

Nota. Este cuestionario es visible en el siguiente enlace y codigo QR:

https://short-link.me/CHg7

Procedimiento para Analizar los Datos

El andlisis de los datos recogidos en una investigacion es un proceso que se
realiza en varias etapas y que utiliza tanto técnicas cuantitativas como cualitativas para
obtener una comprensiéon completa de la informacion recopilada. A continuacion, se

detalla este proceso:

e Andlisis Estadistico Descriptivo: Una vez que se han recogido los datos a

través del instrumento (cuestionario de encuesta online), se procede a su
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analisis estadistico descriptivo, que tiene como objetivo resumir y organizar
los datos de manera que sean comprensibles, esto permite que los datos

se presenten en gréficos para facilitar su interpretacion.

Andlisis Cualitativo: Paralelamente al andlisis cuantitativo, se realiza un
analisis cualitativo que se basa en la teoria recopilada durante la revision

documental. Este analisis implica:

o Interpretacion de Textos: Analizar las respuestas del cuestionario

para identificar temas comunes, patrones y opiniones significativas.

o Comparacion con la Literatura: Contrastar los hallazgos
cuantitativos y cualitativos con la teoria existente para determinar si
estdn en linea con estudios previos 0 si presentan nuevas

tendencias.

o Contextualizacion: Situar los resultados dentro del contexto mas
amplio de la investigacion, considerando factores como el entorno

econdmico, social y tecnolégico de los talleres mecanicos.

Complementariedad de los Andlisis: El analisis cualitativo complementa
los resultados cuantitativos al proporcionar una comprension mas
profunda de los datos que va mas all4d de los ndmeros. Por ejemplo,
mientras que el analisis cuantitativo puede indicar un alto nivel de
satisfaccion del cliente, el analisis cualitativo puede revelar que esta
satisfaccion se debe a la rapidez del servicio, a la calidad de las

reparaciones o a la atencion al cliente.
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Por lo tanto, la combinacion de analisis estadistico descriptivo y analisis cualitativo
permite no solo describir los datos de manera integral sino también interpretarlos y darle
sentido a la luz de la teoria existente. Este enfoque mixto es fundamental para obtener
una vision completa de los fendmenos estudiados y para formular conclusiones y

recomendaciones basadas en evidencia solida.

Consideraciones Adicionales

En el contexto de una investigacion académica, es fundamental garantizar que se
respeten los principios éticos, especialmente en lo que respecta a la confidencialidad y
el anonimato de los participantes. A continuacion, se detalla como se abordan estos

aspectos:

o Encuesta An6nima: Para proteger la identidad de los participantes, la
encuesta se disefia de manera que no se soliciten datos personales
identificables, como nombres completos o direcciones de correo
electrénico. Esto ayuda a asegurar que las respuestas no puedan ser

vinculadas a individuos especificos.

e Sin Registro de Correo Electronico: Al utilizar plataformas como Google
Forms, se desactiva la opcidon que requiere a los participantes iniciar
sesion con una cuenta de correo electronico. Esto refuerza el anonimato

y promueve la participacion al reducir las barreras de entrada.
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e Incentivo para Respuestas Honestas: Al garantizar el anonimato, se
fomenta un ambiente en el que los participantes se sientan libres de
compartir sus opiniones y experiencias sin temor a represalias o juicios, lo

gue puede conducir a respuestas mas honestas y precisas.

e Informacién Clara sobre el Propésito: Antes de comenzar la encuesta, se
proporciona a los participantes informacion clara y comprensible sobre los
objetivos de la investigacion, como se utilizaran los datos recogidos y los

beneficios esperados del estudio.

e Voluntariedad de la Participacion: Se enfatiza que la participacion en la
encuesta es completamente voluntaria y que los participantes pueden

retirarse en cualquier momento sin ninguna consecuencia.

e Uso de los Datos: Se detalla que los datos recogidos so para fines
académicos, incluyendo la publicacion de resultados agregados y la

posibilidad de que se utilicen para futuras investigaciones.

Estas practicas no solo cumplen con los estandares éticos para la investigacion
con seres humanos, sino que también contribuyen a la calidad y credibilidad del estudio,

asegurando que los datos recogidos sean representativos y validos.

73



RESULTADOS
A continuacién, se presentan los resultados de la encuesta aplicada, los cuales se

resumen de la siguiente forma:

Posiciones en el Taller: La mayoria de los encuestados son técnicos (65%),

seguidos por ingenieros (25%) y gerentes (10%).

o Eficiencia Operativa: El 50% esta de acuerdo en que los vehiculos se
reparan en un tiempo razonable y el 50% considera que los procesos estan

bien organizados.

o Gestion de Inventario: Hay una percepcion mixta sobre la gestién del
inventario y la facilidad para encontrar herramientas y materiales, con un

50% entre neutral y totalmente de acuerdo.

« Satisfaccion del Cliente: La mayoria de los encuestados sienten que los
clientes estan satisfechos y reciben comentarios positivos regularmente,

con un 50% de acuerdo o totalmente de acuerdo.

Este resumen refleja las respuestas de 20 participantes en diferentes aspectos de

un taller mecanico. A continuacion, se analiza por pregunta particular:
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Grafica l. Informacion general

1. ¢Cual es su posicidn en el taller mecéanico?

20 responses

@® Técnico
® Ingeniero

Gerente
® Otro

La pregunta 1 de la seccién “Informacién general” del taller mecanico trata sobre

la posicidn de los encuestados en el taller. De la respuesta se deriva que:

Distribucién de Posiciones: La mayoria de los encuestados son técnicos
con un 65% (13 respuestas), seguido por ingenieros con un 25% (5
respuestas), y gerentes con un 10% (2 respuestas). No hubo respuestas

para la opcion “Otro”.

Implicaciones: La alta proporcion de técnicos podria indicar que el taller
tiene una fuerza laboral técnica soélida. La presencia de ingenieros sugiere
gue hay personal con conocimientos especializados en disefio o mejora de
procesos. Los gerentes son menos en numero, lo cual es comun en
estructuras organizativas donde hay menos roles de gestiébn que roles

técnicos.
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o Consideraciones para el Taller: Es importante que cada grupo tenga las
herramientas y la formacion necesarias para desempefar su rol
eficazmente. La colaboracion entre técnicos, ingenieros y gerentes es clave

para el éxito operativo del taller.

e Sugerencias: Podria ser til realizar un seguimiento de la satisfaccion y el
desarrollo profesional de cada rol para asegurar un ambiente de trabajo

equilibrado y productivo.

Este analisis ayuda a entender la composicién del equipo del taller y puede

informar decisiones sobre capacitacion, gestién y asignacion de recursos.

Grafica ll. Eficiencia operativa

2. Enmitaller, los vehiculos se reparan en un tiempo razonable.
20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 2 se refiere a la eficiencia operativa en un taller mecanico,
especificamente sobre el tiempo razonable de reparacion de vehiculos. De esto se
derivan los siguientes comentarios:
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e Tiempo de Reparacién: La mayoria de los encuestados, un 50%, estan de

acuerdo en que los vehiculos se reparan en un tiempo razonable.

o Opiniones Mixtas: Un 25% se mantiene neutral, lo que indica que hay

espacio para mejorar la percepcion del tiempo de reparacion.

o Desacuerdo: Un 15% esta totalmente en desacuerdo y un 10% esta en
desacuerdo, sugiriendo que una parte significativa de los encuestados

percibe que las reparaciones toman demasiado tiempo.

e Mejora Necesaria: La presencia de opiniones negativas y neutrales sefala
la necesidad de evaluar y posiblemente mejorar los procesos de reparacién

para aumentar la eficiencia.

Estos resultados pueden ser un indicativo valioso para la gestion del taller para

identificar &reas de mejora y trabajar en la optimizacién de los tiempos de reparacion.
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Grafica lll. Organizacién de los procesos

3. Considero que los procesos de trabajo en mi taller estan bien organizados.

20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 3 del formulario se refiere a la organizacion de los procesos de trabajo

en el taller mecénico. De las respuestas derivan los siguientes comentarios:

o Neutralidad: La mayoria de los encuestados, un 50% (10 de 20), se

mantienen neutrales respecto a la organizacion de los procesos de trabajo.

e Acuerdo: Un 30% (6 de 20) esta de acuerdo con que los procesos estan

bien organizados.

o Total acuerdo: Un 20% (4 de 20) estéa totalmente de acuerdo, lo que indica

una percepcion positiva, aunque no mayoritaria.

e Desacuerdo: No hubo respuestas que indicaran desacuerdo o total

desacuerdo.
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Esto sugiere que, aunque hay una tendencia hacia la aprobacion de la
organizacion de los procesos, existe una cantidad significativa de personas que no se
sienten lo suficientemente convencidas como para expresar un acuerdo completo. Seria

beneficioso explorar las razones detras de la neutralidad para identificar areas de mejora.

Grafica IV. Gestion de inventario

4. El inventario de piezas de repuesto se gestiona de manera eficiente en mi taller

20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 4 se centra en la gestién de inventario y evalia como se percibe la
eficiencia en la gestion del inventario de piezas de repuesto en el taller mecanico. De

esto deriva el siguiente analisis:

e Neutralidad Predominante: La mayoria de los encuestados, un 50% (10
respuestas), se mantienen neutrales. Esto podria indicar que hay aspectos
del manejo de inventario que no estan claramente buenos ni malos, o que
los encuestados no tienen una opinion formada.
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« Desacuerdo Significativo: Un 25% (5 respuestas) estan en desacuerdo con
que el inventario se gestiona de manera eficiente, lo que sugiere areas de

mejora en los procesos de gestion de inventario.

e Acuerdo Minoritario: Solo un 25% (5 respuestas) estan de acuerdo o
totalmente de acuerdo con la eficiencia en la gestion del inventario, lo que
indica que hay algunos empleados que perciben positivamente la situacion

actual.

Este analisis muestra que hay oportunidades para mejorar la gestion del inventario

y alinear las percepciones de los empleados hacia una visién mas positiva.

Grafica V. Busqueda de herramienta y materiales

5. Es facil encontrar las herramientas y materiales que necesito para mi trabajo
20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo
Neutral
@® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo
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La pregunta 5 se refiere a la facilidad para encontrar herramientas y materiales
necesarios para el trabajo en un taller mecanico. De los resultados se derivan los

siguientes comentarios:

o Totalmente en desacuerdo: Ninguno de los encuestados selecciond esta
opcion, lo que indica que no hay una percepcion negativa extrema hacia la

gestion de herramientas y materiales.

o Endesacuerdo: EI 50% de los encuestados (10 de 20) no estan satisfechos
con la facilidad para encontrar lo que necesitan, lo que sugiere que hay
margen de mejora en la organizacién o disponibilidad de herramientas y

materiales.

o Neutral: Un 25% (5 de 20) se mantuvo neutral, lo que podria interpretarse

como una falta de opinién fuerte o experiencias inconsistentes.

o De acuerdo: Solo un 10% (2 de 20) esta de acuerdo con la afirmacién, lo
gue muestra que hay pocos trabajadores que encuentran adecuada la

situacion actual.

o Totalmente de acuerdo: Un 15% (3 de 20) esta completamente satisfecho,
lo que indica que, aunque hay algunos que estan contentos con la gestion

actual, son una minoria.

En resumen, la mayoria de los trabajadores encuentran deficiencias en la gestion
de herramientas y materiales, con una tendencia hacia la insatisfaccion. Esto podria ser

un area clave para enfocar mejoras en el taller.
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Gréfica VI. Satisfaccién del cliente

6. Los clientes suelen estar satisfechos con el servicio que reciben.

20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 6 se refiere a la satisfaccion del cliente en un taller mecanico. De los

resultados derivan las siguientes observaciones:

o Neutralidad Prevalente: Un 50% de los encuestados se mantuvo neutral
respecto a la satisfaccion del cliente, lo que indica que hay una percepcion

equilibrada o incertidumbre sobre la calidad del servicio.

o Tendencia Positiva: A pesar de la neutralidad, un 35% esta de acuerdo y
un 15% totalmente de acuerdo con que los clientes suelen estar
satisfechos, mostrando una tendencia general positiva hacia la satisfaccion

del cliente.

e Ausencia de Insatisfaccion: Es notable que no hubo respuestas en las

categorias de “Totalmente en desacuerdo” o “En desacuerdo”, lo que

82



sugiere que no hay una percepcién negativa fuerte sobre la satisfaccion del

cliente.

o Oportunidad de Mejora: La falta de una mayoria clara en la categoria de
“Totalmente de acuerdo” podria indicar una oportunidad para mejorar la

experiencia del cliente y aumentar la satisfaccion general.

Este analisis sugiere que, aunque la mayoria de los empleados perciben que los
clientes estan al menos parcialmente satisfechos, hay espacio para mejorar y asegurar

una mayor satisfaccion del cliente.

Grafica VII. Recepcion de comentarios

7. Recibimos comentarios positivos regularmente de nuestros clientes
20 responses

® Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

Neutral
@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 7 del formulario trata sobre la recepcién de comentarios positivos de

los clientes. Los resultados revelan lo siguiente:
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o Neutralidad Prevalente: La mayoria de los encuestados, un 50%, se
mantienen neutrales. Esto indica que no estan seguros o no han notado

una tendencia clara en la recepcion de comentarios positivos.

e Acuerdo Moderado: Un 35% estd de acuerdo con recibir comentarios
positivos regularmente, lo que sugiere que hay una percepcion positiva,

pero no abrumadora, sobre la retroalimentacion de los clientes.

« Satisfaccion Notable: Un 15% esta totalmente de acuerdo, lo que refleja
una satisfaccion notable entre un grupo menor de encuestados respecto a

los comentarios positivos de los clientes.

e Ausencia de Desacuerdo: Es importante destacar que no hay respuestas
en las categorias de “Totalmente en desacuerdo” o “En desacuerdo”, lo
cual es positivo ya que indica que no hay una percepcidén negativa fuerte

sobre este aspecto.

En resumen, las respuestas sugieren que hay una tendencia hacia la neutralidad
y el acuerdo moderado en cuanto a la recepcién de comentarios positivos de los clientes,
con una ausencia de opiniones negativas fuertes. Esto podria interpretarse como una
oportunidad para mejorar la comunicacion con los clientes y fomentar mas

retroalimentacion positiva.
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Gréfica VIIl. Familiaridad con los principios de FMEA y las 5S

8. Estoy familiarizado(a) con los principios de FMEA y las 5S

20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo
Neutral
® De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 8 se refiere a la familiaridad con los principios de FMEA y las 5S. de

los resultados se derivan los siguientes comentarios:

Respuestas Totales: Hubo un total de 20 respuestas.

o Neutralidad: La mayoria de los encuestados, 10 de 20, se mantuvieron

neutrales; no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo.

e Acuerdo: 7 de 20 encuestados estuvieron de acuerdo con estar

familiarizados con FMEA y las 5S.

e Totalmente de Acuerdo: 3 de 20 encuestados estuvieron totalmente de

acuerdo.

Este resultado sugiere que, aunque hay cierta familiaridad con los conceptos de

FMEA y las 5S entre los encuestados, existe una considerable cantidad de personas que
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no se sienten fuertemente alineadas o que posiblemente carecen de conocimiento
completo sobre estos principios. Esto podria indicar una oportunidad para mejorar la

capacitacion y la implementacion de estas metodologias en el taller mecanico.

Gréfica IX. Implementacién de FMEA y las 5S

9. Laimplementacion de FMEA y las 5S podria mejorar la eficiencia en nuestro taller.

20 responses

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

La pregunta 9 se refiere a la implementacién de FMEA (Analisis de Modo y Efecto
de Falla) y las 5S en un taller mecanico. Aqui esta el analisis y comentario sobre las

respuestas:

« Neutralidad Prevalente: Un 50% de los encuestados se mantuvo neutral.
Esto podria indicar falta de conocimiento o incertidumbre sobre los

beneficios de implementar FMEA y las 5S.
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e Acuerdo Moderado: Un 35% estd de acuerdo con que la implementacién
podria mejorar la eficiencia. Esto sugiere que hay reconocimiento del

potencial positivo, pero tal vez no una conviccion fuerte.

e Acuerdo Total: Solo un 15% estéa totalmente de acuerdo, lo que muestra un
grupo pequefio con una opinion muy positiva sobre la implementacion de

estas metodologias.

e Ausencia de Desacuerdo: Es notable que no hay respuestas en las
categorias de “Totalmente en desacuerdo” o “En desacuerdo”, lo que
podria interpretarse como una percepcion generalmente positiva o al

menos no negativa hacia FMEA y las 5S.

En resumen, las respuestas reflejan una actitud generalmente positiva o neutral
hacia la implementacion de FMEA y las 5S, con una tendencia hacia la neutralidad que

podria abordarse con mas informacion o formacion sobre estas practicas.
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Mapa de Flujo de Valor (VSM)
En el Mapa de Flujo de Valor (VSM) de un taller automotriz (Imagen 1), se realizan
varios servicios y pueden identificarse oportunidades de mejora utilizando el método de

las 5S y FMEA.

Imagen |. VSM del servicio mayor dentro de un taller
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He aqui un desglose de las actividades con posibles mejoras (Imagen I1,111,1V):

PROVEEDOR

RECEFCION DE Cered CAMBIO DE ACEITE [ cAmEIO DELFILTRO | CAMBIO DE FILTRO
Vericulo RENBEONORN A| MOTORYFiLTRO o]  DEgasouna a OE AIRE
dnea

& o Ao

/

T

/E"

Imagen Il. Desglose de actividades con posibles mejoras

1. Recepcién de vehiculos (15 minutos): Mejorar la comunicacién entre los
miembros del personal para aclarar las necesidades de los clientes y utilizar un
proceso de facturacion racionalizado.

2. Posicionamiento del vehiculo en la zona (10 minutos): Implantar sistemas de
gestion visual como marcas en el suelo para indicar las posiciones éptimas de los
vehiculos, ahorrando tiempo durante el posicionamiento.

3. Cambio de aceite y filtro del motor (50 minutos): Aplique técnicas FMEA
preparando las herramientas y el equipo de antemano. Reduzca los pasos

necesarios para reunir los materiales, drenar el aceite y sustituir los filtros.
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4. Cambio del filtro de combustible (20 minutos): Estandarice los procesos para
permitir un acceso mas rapido a la sustitucion de un filtro de combustible y a los
lugares de almacenamiento para cada modelo de coche.

5. Cambio del filtro de aire (20 minutos): Crear un espacio de trabajo estandarizado
y asignar todas las herramientas necesarias para minimizar los movimientos

innecesarios durante el cambio del filtro de aire.

/ e

e POSICIONAMIENTO SELLEVA ASERVICIO SERVICIO DE LAVADO RETORNO DEL CANEID D BUIAS
e DE INYECTORES DE LAVADO ¥ o | YENGRASADO SERVICIO DE LAVADO
“» o . YENGRASADO ML ’

o & & = o
L

Imagen lll. Desglose de actividades con posibles mejoras

6. Servicio de inyectores (35 minutos) y colocacién de inyectores (10 minutos):
Desarrolle un programa de formacion para mejorar las habilidades de los

trabajadores en el servicio de inyectores de forma rapida y eficiente.
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7. Servicio de lavado y engrase (70 minutos) & Retorno del servicio de lavado y
engrase (20 minutos): Optimizar las naves de lavado aplicando metodologias 5S
para crear puestos de trabajo mejor organizados.

8. Cambio de bujias (30 minutos): Mejore la planificacion identificando las
herramientas necesarias para cada tipo de motor a la vez que estandariza las
directrices para un cambio eficiente de bujias.

9. Servicio a cuerpo de aceleracion (35 minutos) y programacién del cuerpo de
aceleracion (20 minutos): Optimizar los procesos aplicando los principios FMEA,
como la paralelizacion de tareas y la creacion de procedimientos estandarizados
con instrucciones claras.

10.Ajustes basicos del vehiculo (20 minutos): Utilizar ayudas visuales con
instrucciones claras para garantizar una ejecucion eficiente de los ajustes basicos
del vehiculo.

11.Niveles de reposicion (15 minutos): Racionalice los sistemas de manipulacién y
almacenamiento de materiales para reducir el tiempo dedicado a localizar y
rellenar los liquidos.

12.Reajuste del servicio del vehiculo (15 minutos): Implantar un procedimiento
estandarizado para restablecer de forma eficiente los indicadores de servicio del

vehiculo para diferentes modelos de coche.
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Imagen IV. Desglose de actividades con posibles mejoras

En resumen, la aplicacién de las técnicas 5S y FMEA puede ayudar a racionalizar
tareas como la recepcion de vehiculos, el posicionamiento, el mantenimiento y el
restablecimiento de los indicadores de servicio para reducir los tiempos totales de
servicio en un taller de automocién. Al optimizar cada actividad mediante una mejor
organizacion, estandarizacién y mejora de la competencia de los trabajadores, el taller

puede lograr mejoras significativas en la eficiencia y la satisfaccién del cliente.

Las causas de los problemas encontrados son los siguientes:

e Falta de control sobre el vehiculo del cliente: Sin un sistema adecuado para
gestionar la entrada y salida de los vehiculos de los clientes, puede producirse

desorganizacion y posibles dafios en los vehiculos. Para resolver este problema,

92



los mecéanicos deben implantar procedimientos de control de entrada y salida de
vehiculos, incluidas inspecciones antes y después de la revision. La asignacion
de plazas o zonas de aparcamiento especificas también puede ayudar a organizar
y agilizar este proceso.

No hay control sobre las herramientas prestadas: Cuando las herramientas no se
controlan o gestionan adecuadamente, pueden perderse o extraviarse, lo que
provoca retrasos en las reparaciones y reduce la eficacia. Para evitarlo, se
considera la posibilidad de implantar un sistema de seguimiento de herramientas
como el escaneado de coédigos de barras o la asignacion de lugares de
almacenamiento designados para cada herramienta.

Comunicacion inadecuada en los pedidos de piezas: La falta de comunicacion
entre mecanicos y proveedores puede dar lugar a pedidos duplicados o a la
entrega de piezas incorrectas. Esto no s6lo supone una pérdida de tiempo, sino
también costes adicionales para el taller. Para mitigar este problema, es esencial
establecer una comunicacion clara entre los miembros del personal implicados en
el pedido de piezas. La implantacion de un sistema de gestion de inventarios
puede ayudar a realizar un seguimiento de las piezas necesarias y minimizar los
errores en el proceso de pedido. Ademas, la formacion periodica del personal
sobre las mejores practicas de comunicacion puede reducir aun mas los

malentendidos y mejorar la sincronizacién dentro del equipo.
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Aplicacién de 5S en inventario

La aplicacion de la metodologia 5S en el inventario dentro de un taller automotriz
es crucial por varias razones que abarcan la eficiencia operativa, la seguridad, la calidad

del servicio y la satisfaccion del cliente. Aqui se detallan las razones mas importantes:
Eficiencia Operativa

¢ Reduccion del tiempo de busqueda: Organizar el inventario segun las 5S
(Clasificaciéon, Orden, Limpieza, Estandarizacion y Disciplina) permite que
los empleados encuentren rapidamente las herramientas y piezas
necesarias, reduciendo el tiempo de inactividad.

e Optimizacion del espacio: Al clasificar y ordenar el inventario, se maximiza
el uso del espacio disponible, permitiendo almacenar mas items de forma

accesible y organizada. (Imagen V)

ANTES DESPULS

Imagen V. Optimizacién de espacio
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Seguridad

e Reduccion de accidentes: Un taller ordenado y limpio reduce el riesgo de
accidentes, como caidas o lesiones causadas por herramientas mal
colocadas o desechos en el suelo. (Imagen VI)

e Ambiente de trabajo seguro: Mantener las areas de trabajo libres de

obstrucciones y peligros potenciales mejora la seguridad general del

taller.

DESPULS

& 18 ! o

Imagen VI. Reduccién de accidentes
Calidad del Servicio

e Prevencion de errores: Al tener un inventario bien organizado, se minimiza
el riesgo de utilizar piezas incorrectas, lo que mejora la calidad de las

reparaciones y el mantenimiento realizado. (Imagen VII)
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Consistencia en los procesos: La estandarizacion de las practicas de
almacenamiento y manejo de inventario asegura que todos los empleados

sigan los mismos procedimientos, garantizando uniformidad en el servicio.

ANTES DESPULS

Imagen VII. Prevencién de errores

Mantenimiento y Control del Inventario

Facilidad en el control de stock: Con un inventario bien organizado, es mas
sencillo llevar un control preciso de las existencias, evitando tanto excesos
como faltantes de materiales. (Imagen VIII)

Gestidn de inventario en tiempo real: La implementacion de sistemas
visuales y de etiquetado facilita la identificacién de los niveles de inventario

en tiempo real, mejorando la capacidad de respuesta y planificacién.

96



ANTES DESPULS

Imagen VIII. Facilidad en el control de stock

Reduccién de Costos

Minimizacién de desperdicios: Un inventario bien gestionado reduce la
cantidad de materiales y piezas obsoletas o caducadas, disminuyendo los
desperdicios y los costos asociados. (Imagen IX)

Ahorro de recursos: La optimizacion del uso del espacio y la reduccion de
tiempo perdido en busquedas y movimientos innecesarios se traduce en un

ahorro directo de recursos
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Imagen 1X. Minimizacion de desperdicios

La aplicacion de las 5S en el inventario de un taller automotriz no solo mejora la
eficiencia y seguridad del taller, sino que también contribuye a una mejor calidad de
servicio y satisfaccion del cliente, generando un impacto positivo en la operacion general

del negocio.
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Conclusiones

En global los resultados de una encuesta realizada en un taller mecanico, con el

propoésito de evaluar la eficiencia operativa, la gestion de inventario y la satisfaccion del

cliente, y su relacion con la hipétesis de investigacion, la teoria analizada, derivan en las

siguientes conclusiones:

Posiciones del Personal: La mayoria de los encuestados son técnicos
(65%), seguidos por ingenieros (25%) y gerentes (10%). Esto indica que la
mayoria de las respuestas provienen de empleados con experiencia directa

en la operacion diaria del taller.

Eficiencia Operativa: Hay una tendencia hacia la neutralidad o el acuerdo
en cuanto a la rapidez de las reparaciones y la organizacion de los procesos
de trabajo. Esto sugiere que, aunque hay espacio para mejorar, los

empleados perciben un nivel aceptable de eficiencia operativa.

Gestidn de Inventario: Las respuestas indican que hay problemas con la
gestion de inventario y la facilidad para encontrar herramientas y
materiales, con un 50% de los encuestados en desacuerdo con la eficiencia
actual. Esto apoya la hipétesis de que la integracion de FMEA y las 5S

podria mejorar esta area.

Satisfaccion del Cliente: Los encuestados sienten que los clientes estan
generalmente satisfechos y que reciben comentarios positivos

regularmente, lo que es un buen indicador de la calidad del servicio.
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Por ello, se afirma que los resultados de la encuesta revelan que, si bien hay una

percepcion positiva de la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente, la gestion de

inventario es un area que necesita mejoras significativas. La implementacion de FMEA 'y

las 5S podria abordar estos problemas y apoyar la hipétesis de que su integracion

mejorara la gestion de materiales y piezas de repuesto, lo que a su vez podria aumentar

la eficiencia y la satisfaccion del cliente.

Los resultados de la encuesta reflejan varias consideraciones tedricas en el

contexto de un taller mecanico:

Distribucién de Roles: La mayoria de los encuestados son técnicos (65%),
seguidos por ingenieros (25%) y gerentes (10%). Esto puede indicar una

estructura operativa donde los técnicos son la fuerza laboral predominante.

Eficiencia Operativa: Hay una percepciébn mixta sobre la eficiencia
operativa; el 50% esta de acuerdo o totalmente de acuerdo en que los
vehiculos se reparan en un tiempo razonable, mientras que el 25% esta en

desacuerdo o totalmente en desacuerdo.

Organizacion de Procesos: La mayoria de los encuestados (50%)
considera que los procesos de trabajo estan bien organizados, lo que

sugiere una gestion efectiva de las operaciones del taller.

Gestidn de Inventario: Existe una preocupacién notable sobre la gestion de
inventario y la facilidad para encontrar herramientas y materiales, con un

50% que no esta de acuerdo con la eficiencia en la gestién de inventario.
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Estas consideraciones pueden ser Utiles para identificar areas de mejora y
fortalezas en la gestion del taller mecanico, ya que los resultados de la encuesta
proporcionan informacion valiosa sobre la operacion del taller mecanico. Aunque hay
aspectos positivos, como la satisfaccion del cliente y la organizacion de procesos,
también se identifican areas de mejora, como la gestién de inventario y la eficiencia
operativa. La hipotesis de que la integracion de FMEA y las 5S podria mejorar la gestion
de materiales y piezas de repuesto parece relevante y merece una investigacion mas
profunda. En Ultima instancia, este estudio contribuye a un taller mas eficiente, reduccion

de costos y mayor satisfaccion del cliente.

Recomendaciones y sugerencias de mejora
Con base en los resultados de la encuesta y considerando la hipétesis de integrar
el Analisis Modal de Fallos y Efectos (FMEA) con la metodologia de las 5S, las

recomendaciones y sugerencias derivadas de esta investigacion son:
1. Implementacion de FMEA y las 5S:

o Capacitacion: Proporcionar capacitaciéon a todo el personal sobre los
principios y beneficios de FMEA vy las 5S. es necesario asegurarse que

todos comprendan cémo aplicar estas metodologias en su trabajo diario.

o Integracion: Integrar FMEA y las 5S en los procesos existentes. Por

ejemplo:
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= Utilizar FMEA para identificar posibles fallas en los procesos y

priorizar &reas de mejora.

= Las 5S pueden ayudar a organizar el espacio de trabajo, mejorar la
eficiencia y reducir el tiempo de busqueda de herramientas y

materiales.

o Seguimiento: Establecer un sistema para monitorear la implementaciéon y
medir los resultados. Realizar auditorias cada 3 meses para evaluar el

progreso y realizar ajustes segun sea necesario.
2. Gestion de Inventario:

o Optimizacion: Revisar y optimizar los procesos de gestién de inventario.

Las sugerencias clave incluyen:
= Etiquetar claramente las areas de almacenamiento.

= Implementar un sistema de seguimiento de inventario (por ejemplo,

codigos de barras o RFID).

= Establecer niveles de inventario minimos y maximos para evitar

escasez 0 exceso.
o Organizacioén: Aplicar las 5S al inventario:

= Clasificacion: Clasificar y organizar las piezas de repuesto segun su

uso y frecuencia.
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= Orden: Establecer un lugar especifico para cada elemento y

asegurate de que se devuelva después de su uso.

= Limpieza: Mantener el inventario limpio y libre de elementos

innecesarios.

= Estandarizacién: Crear procedimientos estandar para la gestion del

inventario.

= Disciplina: Fomentar la disciplina en el manejo del inventario.

3. Eficiencia Operativa:

o Procesos Lean: Considerar la implementacion de principios Lean en el

taller. Esto puede ayudar a eliminar desperdicios y mejorar la eficiencia.

o Medicion de Tiempos: Realizar un analisis de tiempos para identificar

cuellos de botella y areas donde se puede reducir el tiempo de reparacion.

o Retroalimentacion de los Técnicos: Preguntar a los técnicos sobre los
obstaculos que enfrentan y busca soluciones especificas para sus

necesidades.

4. Satisfaccion del Cliente:

103



o Encuestas de Satisfaccion: Implementar encuestas periodicas para medir
la satisfaccion del cliente. Utilizar los comentarios para realizar mejoras

especificas.

o Comunicacion con el Cliente: Fomentar una comunicacion abierta con los

clientes. Escucha sus necesidades y expectativas.

o Retroalimentacion Interna: Animar a los empleados a compartir

comentarios y sugerencias sobre como mejorar la satisfaccion del cliente.

En resumen, la integracion de FMEA y las 5S es una estrategia efectiva para
mejorar la gestion de materiales y piezas de repuesto en el taller mecanico. Sin embargo,
es importante implementar estas recomendaciones de manera sistemética y evaluar
continuamente los resultados para lograr una mayor eficiencia operativa y satisfaccion

del cliente.

Metodologia sugerida para las recomendaciones de mejora
Para aplicar las recomendaciones y sugerencias derivadas de la investigacion
sobre la integracion de FMEA y las 5S en talleres mecanicos, se puede seguir una

metodologia detallada en varias etapas:

1. Preparacion y Planificacion:

o Analisis de Situacion Actual: Realizar un diagnéstico del estado actual del

taller, incluyendo procesos, gestion de inventario y satisfaccion del cliente.

o Definicion de Objetivos: Establecer objetivos claros y medibles para la
implementacion de FMEA y las 5S.
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o Formacion de Equipos: Crear equipos de trabajo interdisciplinarios que

incluyan técnicos, ingenieros y gerentes.
2. Capacitacion y Concientizacion:

o Sesiones Educativas: Organizar talleres y seminarios para educar al

personal sobre FMEA y las 5S.

o Material de Apoyo: Desarrollar manuales y guias que sirvan como

referencia para el personal.
3. Implementacion de FMEA:

o ldentificacion de Fallas: Utilizar FMEA para identificar y analizar posibles

fallas en los procesos actuales.

o Priorizacion de Riesgos: Clasificar los riesgos segun su severidad,

ocurrencia y deteccién para priorizar las acciones.

o Desarrollo de Planes de Accién: Crear planes de accion para mitigar o

eliminar los riesgos identificados.
4. Implementacién de las 5S:
o Clasificacion (Seiri): Eliminar del taller todo lo que no sea necesario.
o Orden (Seiton): Organizar el espacio de trabajo de manera eficiente.
o Limpieza (Seiso): Mantener un ambiente de trabajo limpio.

o Estandarizacion (Seiketsu): Establecer normas y procedimientos claros.
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o Disciplina (Shitsuke): Fomentar la adherencia a las normas establecidas.

5. Integracion de FMEA y las 5S:

o Procesos Conjuntos: Desarrollar procedimientos que integren FMEA y las

5S para la gestion de inventario y operaciones.

o Mejora Continua: Implementar un ciclo de mejora continua (PDCA:

Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) para ajustar y perfeccionar los procesos.

6. Monitoreo y Evaluacion:

o Indicadores de Desemperio: Definir KPIs para medir la eficiencia operativa,

la gestidon de inventario y la satisfaccion del cliente.

o Auditorias Regulares: Realizar auditorias cada 3 meses durante un afio
para evaluar la implementacién de FMEA y las 5S y su impacto en los

procesos del taller.

7. Retroalimentacion y Ajustes:

o Encuestas de Satisfaccion: Realizar encuestas periddicas para obtener

retroalimentacion de empleados y clientes.

o Revision de Procesos: Ajustar los procesos basandote en la

retroalimentacion y los resultados de las auditorias.
8. Comunicacion y Compromiso:

o Comunicacién Abierta: Mantener lineas de comunicacion abiertas con todo

el personal para discutir progresos y desafios.

106



o Compromiso de la Direccion: Asegurar que la alta direccion esté

comprometida y apoye la implementacion.

Esta metodologia proporciona un marco para aplicar las recomendaciones y
sugerencias de manera sistematica y estructurada, asegurando que todos los aspectos

de la implementacion sean considerados y que se maximice la probabilidad de éxito.

Si bien como se expresa desde el planteamiento del problema, la presente no es
una investigacion aplicada, dado que es necesario generar bases teoricas dado que las
actuales son escasas en la sinergia FMEA-5S, retomando los KPIs para medir el impacto
de la implementacién de la investigacion en talleres mecanicos, se pueden detallar los

siguientes:

¢ Reducciéon del Tiempo de Inactividad: Medir el tiempo promedio que los
vehiculos permanecen inactivos en el taller antes y después de la
implementacion. Una disminucion significativa indicaria un impacto

positivo.

e Eficiencia en la Gestién de Inventario: Evaluar la tasa de rotacion de
inventario y la precision de este. Mejoras en estos indicadores reflejarian

una gestion mas eficiente de materiales y piezas.

e Productividad del Personal: Comparar la cantidad de servicios completados
por empleado antes y después de la implementacion. Un aumento en la

productividad seria un signo de éxito.
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e Satisfaccion del Cliente: Utilizar encuestas de satisfaccion del cliente para

obtener retroalimentacion sobre la calidad del servicio y tiempos de espera.

e Costos de Operacion: Analizar los costos relacionados con el
mantenimiento y almacenamiento de inventario. Una reduccion de costos

demostraria un impacto financiero favorable.

e Seguridad y Condiciones de Trabajo: Registrar incidentes de seguridad y
evaluar las condiciones de trabajo mediante auditorias cada 3 meses.
Mejoras en estas areas serian indicativas de un ambiente de trabajo mas

seguro y organizado.

Estos KPIs deben ser monitoreados continuamente para evaluar el impacto a
largo plazo de la implementacion de la propuesta teorica en la operacion y gestién de

talleres mecanicos.

La metodologia propuesta para la implementaciéon de FMEA y las 5S en talleres
mecanicos representa un camino estructurado hacia la mejora continua. La importancia
de esta investigacion radica en su potencial para transformar practicas estandar en
procesos optimizados que no solo aumentan la eficiencia operativa, sino que también
mejoran la gestion de inventario y elevan la satisfaccion del cliente. Al integrar estas
metodologias, los talleres pueden esperar una reduccion significativa en los tiempos de
inactividad, una disminucion en los costos de operacion y un incremento en la calidad

del servicio.

Por lo tanto, se afirma que esta investigacion destaca la relevancia de adoptar un

enfoque sistematico y basado en datos para la toma de decisiones en la gestidén de
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talleres mecanicos. La implementacién de la metodologia no solo valida la hipotesis
planteada, sino que también sirve como un modelo replicable que puede ser adaptado
por otros talleres buscando resultados similares. En dltima instancia, este estudio
contribuye al campo de la gestibn de operaciones con un caso practico de cémo la
integracion de herramientas de calidad y eficiencia puede conducir a una mejora tangible

en el rendimiento empresarial.
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ANEXO

Encuesta

Seccion 1 Instrucciones

Responde de forma sincera el siguiente cuestionario, tus respuestas son andnimas y para fines de
investigacion académica.

Seccién 2: Informacién general

1. ¢Cudl es su posicion en el taller mecanico? *

Marque sdlo un dvalo.

Técnico
Ingeniero
Gerente

Otro

Eficiencia operativa

2. En mitaller, los vehiculos se reparan en un tiempo razonable. *
Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
3. Considero que los procesos de trabajo en mi taller estan bien organizados. *
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Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Gestién de inventario

4. El inventario de piezas de repuesto se gestiona de manera eficiente en mi taller

Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

5. Es facil encontrar las herramientas y materiales que necesito para mi trabajo

Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo
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Satisfaccion del cliente

6. Los clientes suelen estar satisfechos con el servicio que reciben.

Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

7. Recibimos comentarios positivos regularmente de nuestros clientes

Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Implementacién de FMEAYy las 5S

8. Estoy familiarizado(a) con los principios de FMEA y las 5S

Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo
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Totalmente de acuerdo

9. La implementacion de FMEA vy las 5S podria mejorar la eficiencia en nuestro taller.

Marque sdlo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

GRACIAS por tu participacién

Google orms
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https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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