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INTRODUCCIÓN 

Es importante que en cada momento de nuestra vida identifiquemos conscientemente el porqué 

de nuestro existir y estemos convencidos de nuestro actuar. 

No debemos dejar que las circunstancias decidan por nosotros, pues somos los arquitectos de 

nuestro destino. Finquemos objetivos encaminados a un perfeccionamiento continuo tanto profesional 

como personal. 

La calidad y concordancia de cada uno de nuestros objetivos, así como el grado de 

conocimiento o conciencia que tengamos sobre ellos, permitirá, en el momento en que sean 

alcanzados, experimentar un sentimiento de satisfacción más intenso y completo. 

Este concepto no sólo es aplicable a nuestras vidas, sino a nuestro desarrollo profesional y 

laboral. En la actualidad, las empresas buscan formar una cultura soportada en la definición clara de la 

misión y de los objetivos de la compañía y normada con valores humanos. Este es nuestro enfoque y 

nuestra ideologia para la aplicación de este trabajo. 
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Antes de Implantarse el proceso de puntualidad en las áreas de talleres de nuestra empresa, los 

departamentos de Mantenimiento, Carga de Diesel, Servicio y Operación eran completamente 

independientes entre si. El objetivo de cada uno era completamente Independiente y el cumplir con 

éste, se convertía en una tarea rutinaria y, en muchas ocasiones, sin sentido. 

Al implantarse el proceso de puntualidad, se integró el funcionamiento global de la empresa, 

identificándose las Interdependencias entre las partes, y desencadenando un flujo continuo de 

información tendiente a evaluar y vislumbrar un objetivo común. 

Qué fue lo que llevó a que la calidad del objetivo planteado fuese superada? Las 

circunstancias generadas durante la implantación de las bases de funcionamiento y el apoyo de un 

sistema computarizado para consolidar la Información de todas las áreas involucradas permitieron 

conocer ciertamente la situación de las unidades de transporte durante todo el proceso, siendo ésta la 

mejor forma de medición de los objetivos particulares y por consiguiente del objetivo conjunto, 

permitiéndose también interactuar para la aplicación de soluciones a los problemas existentes. 

Es muy Importante distinguir que el diserto de sistemas no sólo debe enfocarse a manejar datos 

que representen exclusivamente números y números, sino debe ser planeado de tal forma que esos 

datos se conviertan en algo útil, es decir, en el momento que lograrmos hacer que un número nos 

hable de la realidad y nos proporcione una herramienta práctica para la toma de decisiones, en ese 

momento estaremos hablando de jnformacien,  y por consiguiente, tendremos un fundamento para 

medir y en dado caso, plantear nuestros objetivos. 

El grado de conocimiento gue tengamos de nuestros objetivos, da el grado de responsabilidad, 

mientras más conocimiento,rnes responsabilidad. y en la medida que cumplamos con la parle que nos 

foca, el grado de satisfacción propla_v del aculo sere_ma.yor. es decircumoliremos con mayor calidad, 
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En situación similar podemos clasificar la presente tesis, pues para algunas personas es 

suficiente con cumplir con un requisito, pero otros buscarán que su investigación tenga eco en 

empresas existentes. o que en determinado momento sea algo aplicable y no mera teoría. 

Este último es nuestro caso, ya que partiendo de conceptos básicos, se desarrolló un proceso y 

un nuevo enfoque para visualizar las operaciones dentro de una empresa de autotransporte. La 

aplicación de algunas de estas bases ya rebasa el contenido de la tesis y en algunas otras estamos 

todavla en proceso de oesarrollo. 

Algunos conceptos ya existlan como fondo, pero faltaba dar la forma para hacer posible el 

avance hacia un proceso de mejora continua. La finalidad de esta tesis fue de dar esa forma a los 

esquemas de mantenimiento ya existentes y plantear las bases para la re•onentación del cuerpo 

técnico y humano de la compailla. 

Queremos reconocer la Influencia del Lic, Rafael Arana, en el enfoque que presentó esta tesis, 

extrayendo estos conceptos de su libro %a Calidad en el Servido: la otra calidad"; 

• Todos en algún momento somos clientes y como tales exigimos la calidad en el servicio, pero 

también, en algún momento seremos proveedores, y tendremos que cumplir con las exigencias de 

nuestros clientes, 

• Todo lo que es mensurable es susceptible de mejorarse 

No cabe duda que á aplicación de estos dos conceptos a lo largo de nuestra vida es factible en 

un Incontable número de ocasiones, pero eso no es lo Importante, ya que lo que es verdaderamente 

Importante es el identficar el momento adecuado y aplicar la solución correcta. 
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Sin embargo otro ingrediente que le da más valor al logro do los objetivos, es el ambiente que lo 

rodea, no es lo mismo que la delegación estadounidense gane medallas en las Olimpiadas, porque 

con la infraestructura que tiene, pecado sería que no consiguiera ese número de medallas. La medalla 

que consiguió Carlos Mercenario tiene más mérito por el entorno que tuvo que enfrentar. 

Cuando se consigue el logro de obietivos dentro de un entorno desfavorable la recompensa 

Siempre será mayor, 

Este es el entorno en el que se desarrolló esta tesis, ya que a lo largo de este trabajo, se 

encontraron una serie de factores internos y externos a los que, no nada mas esta empresa se tuvo 

que enfrentar, sino todo un pais, por lo que el simple hecho de existir ya constituía un objetivo. 

Es bajo el tenor de estos conceptos e ideas en donde se constituyó el desarrollo de esta tesis, y 

mediante la consulta de la misma se verá el reflejo de algo que actualmente es aplicado con éxito e 

Implementado en diversas áreas con las adaptaciones correspondientes. 



CAPITULO 1 
ANTECEDENTES 

1.1 Presentación 

Para el desarrollo de esta tesis, se tomó como modelo la empresa de Autobuses Unidos, donde 

se ha dado un movimiento revolucionario estructural, provocado por las nuevas exigencias del 

mercado y las condiciones económicas en las que se encuentra sumergido el pais. 

Tales condiciones llevaron a Autobuses Unidos a la redefinición de su misión, sus objetivos 

dentro y fuera de la empresa, y al replanteamiento de todos los métodos, procedimientos y 

herramientas con las que deberla desarrollarse el nuevo modelo. 

El objetivo particular de esta tesis es llevar y aplicar este cambio revolucionarlo hacia el área de 

Mantenimiento de Unidades, dotando a ésta de un enfoque de Calidad por Servicio y Mantenimiento 

Productivo Total que permita a la empresa contar con las facilidades para brindar un servicio de 

calidad. 

Se trata de dar una nueva imagen a esta área, y a la vez mostrar la necesidad de contar con 

una infraestructura adecuada que soporte fa operación de las unidades para el servicio de excelencia 
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pretendido para los usuarios. Se busca además, crear conciencia de que el área de mantenimiento no 

debe considerarse como un gasto necesario, sino como una inversión en uno de los factores 

determinantes para la prestación del servicio y satisfacción al cliente. 

1.2 Historia de Autobuses Unidos 

Esta empresa dedicada al autotransporte de pasajeros se conforma como Autobuses Unidos 

(AU) hace ya 65 años, gracias a la fusión de las empresas Autobuses Alas de Oro, Autobuses 

Pullman, Autobuses Flecha Roja, Linea Máxico-Puebla, y otras. Todas estas empresas son Integrantes 

del Grupo ADO (Autobuses de Oriente). 

El Grupo ADO ea un corporativo integrado por las empresas Cristobal Colón, ADO, Autobuses 

Del Sur, ADO GL (Gran Lujo), UNO y Autobuses Unidos que en total tienen un parque vehicular que 

excede los 3300 autobuses, con el que prestan servicios Ordinario, Regular, de Primera, de Lujo y de 

Gran Lujo. De este parque vehicular el 29% corresponde a Autobuses Unidos. 

Autobuses Unidos presta el servicio del tipo Regular (de segunda) en el Sureste del pais, con 

diferentes destinos en las ciudades más Importantes de los estados de Puebla, Oaxaca, Veracruz, 

Chiapas, Campeche. 

Es a finales de los 80's y principios de los 90's donde Autobuses Unidos Inicia un proceso franco 

de crecimiento. Se da la fusión con empresas filiales, compra otras como Tezlutecos e incrementa el 

parque vehicular propio de 700 unidades a más de 1000. Este crecimiento de casi el 47%, combinado 

con el efecto de otras situaciones ha traído cambios organizacionales importantes dentro del grupo 

ADO y Autobuses Unidos. 
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La dimensión de la misma empresa AU y el Grupo ADO convierte en un factor vital el desarrollo 

de una planeación estratégica efectiva y consciente sobre el rumbo al que debe virarse para lograr las 

metas fijadas. 

1.3 Análisis estructural del sector 

1.3.1 Análisis de las fuerzas competitivas 

Se sabe que en un sector Industrial, la situación de la competencia depende de cinco fuerzas 

competitivas básicas (Figura 1.1), cuya acción conjunta determina la rentabilidad potencial en dicho 

sector Industrial, donde el potencial de utilidades debe medirse en términos del rendimiento a largo 

plazo del capital invertido 1. 

El objetivo de conocer estas fuerzas es el de orientar a la empresa hacia la explotación 

productiva de las mismas. El comprender fortalezas y debilidades ante su entorno, las oportunidades y 

amenazas presentes en el sector, y la posición de la empresa en el mismo, aclara las áreas objetivo 

para la planeación estratégica así como permite Identificar las áreas en donde se pueden producir los 

mejores resultados. 

Cfr. PORTER, MIchael E., Ealabg~p~, México, D.F., C.E.C.SA., 1991, pp. 23, 24 



COMPETIDORES 
POTENCIALES 

1 	Amenes& ds 
nueva Mimas 

4 

Peda negociada é. Me 
poyo/dm 

	He- 
COMPETIDORES 
EN EL SECTOR 

INDUSTRIAL 
4E-1 cOMPRADORMI PROVEEDORES 

Pa lw neipelaW b be 
clientu (comPlelkwm) 

ealr• los 
comidideres eidelentee 

Aissinaiaár~ 
• unidos seelibiles 

SUSTITUTOS 

Pleura 1.1 Fuerzas que mueven le competencia en un *estor Industrial 

El sector del autotransporte público en México ha evolucionado a un ritmo distinto al de otros 

paises, pero ha presentado Importantes cambios derivados de las condiciones sociales, económicas y 

políticas del país. El Tratado de Libre Comercio (TLC) ha presentado alternativas para Ingreso de 

tecnologia, competencia e inversión, lo que es un arma de dos filos, pues si no se toman las medidas 

adecuadas a tiempo, éste puede traducirse en grandes obstáculos para la supervivencia de la 

empresa, 

Procedemos a analizar nuestro sector en cuestión de acuerdo a los parámetros fijados 

anteriormente (Análisis de M. Porter) I. 

2  (Masa P• 25 
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1.3.1.1 Competidores en el sector Industrial 

Autobuses Unidos está organizado en cinco divisiones (México, Puebla, Tehuacán, Córdoba, 

Xalapa), y dos zonas (Coatzacoalcos y Veracruz). Cada uno de ellos opera dentro de un ambiente de 

por lo menos 20 competidores independientes, situación que se agrava debido a la existencia del 

llamado "ambulantaje" del autotransporte constituido por lineas no registradas oficialmente, que 

prestan sus servicios al margen de la ley evadiendo Impuestos y representando un peligro latente para 

el pasajero por la inseguridad de sus unidades, tanto mecánica como operativa. 

Algunos de los competidores existentes son los siguientes: 

Texcoco 	 - Fletes y Pasajes 

- Estrella Roja 	 • Ateh 

• Choferes y Cobradores 	- Tehuacaneros 

-Acosa 	 • Surlanos 

- Banderilla 	 - Estrella Azul 

• Triángulo Rojo 	 • Istmo 

• Tuxcias 	 • Cooperativa Villehermosa 

• Rápido del Papaloapan 

Cabe hacer notar que el 98% de la gente que se transporta entre los estados de le República, 

utiliza el autobús, de los cuales 0160% ocupa el servicio Regular (de segunda), el 30% de Primera y el 

10% de Lujo y Gran Lujo. 

La competencia opera en forma continua y su efecto es la tendencia a la baja de la tasa de 

rendimiento sobre la inversión (ROI) del capital hacia la tasa competitiva de rendimiento mínimo, o 

según los economistas, el rendimiento que obtendría la empresa perfectamente competitiva. Este 
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rendimiento mínimo o de mercado libre se aproxima al rendimiento a largo plazo de los valores 

gubernamentales ajustado hacia arriba por el riesgo de la pérdida de capital 3, 

Para el sector de autotransporte, esto significa una estrategia de defensa, es una barrera de 

ingreso para las nuevas compañia* e inversionistas bastante efectiva. Este es un sector con barreras 

de Ingreso altas. 

Se puede decir que las empresas son mutuamente dependientes pues los efectos de los 

movimientos competitivos de cada una tienen efectos observables en las demás. 

Lo que ahora constituye un gran peligro de competencia, es el auge de transportes piratas, es 

decir, personas que adquieren microbuses, con los que operan en pequeños tramos, pero con lo que 

no ofrece garantía, ya que en su mayorla no están augurad" no dan seguro de viajero, y 

constituyen un alto riesgo para los que ocupan los caminos federales. 

1.3.1.2 Productos sustitutos 

Los productos sustitutos los constituyen: 

- El automóvil 

3  Regularmente loe Inversionistas no toleran un rendimiento por abajo del valor mínimo de retorno sobre la 

inversión (ROI), debido ala altemaUva de Invertir en otros sectores industriaba mucho más atractivos, De hecho, 

una empresa que opere por debelo de este valor, no sobrevive por mucho tiempo en la situación economice de 

inestabilidad de nuestro pais. 
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• El avión 

- El ferrocarril 

- Servicios especiales ( renta de autobuses ) 

Cada uno de ellos ofrece distintos atractivos y dependiendo de las expectativas del cliente, éstos 

pueden satisfacer sus necesidades. 

En éste, como en cualquier sector, es preciso poner mayor atención en aquellos productos : 

1) Que están sujetos a tendencias que mejoran su desempeño y precio contra el producto del sector 

industrial, o 

2) Los producidos por sectores industriales que obtienen elevados rendimientos. 

Nótese que el sector del transporte aéreo ha tenido un notable avance, tanto tecnológico como 

económico. Las tarifas son cada vez más competitivas y en algunos casos resulta más económico 

viajar en avión que transportarse en autobús. Este es un punto Importante que nos muestra la 

Importancia de enfocar el desarrollo de elementos para diferenciar nuestro producto. 

1.3.1,3 Competidores potenciales 

Como ya lo hablamos mencionado, el sector del autotransporte presenta barreras de Ingreso 

altas tanto por las características propias como por la reacción de los competidores existentes. 

Además, estamos atravesando, como pala, por una situación de Inestabilidad económica, social 

y politice, lo que ofrece un panorama poco cierto para la proyección de Inversiones a corto y largo 

plazo. 
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1.3.1,3,1 Barreras de Ingreso 

a) Economía de escala. 

El alto volumen de transporte manejado permite a las empresas en el sector una reducción 

considerable en costos en varias funciones y servicios. Una empresa de nuevo ingreso tendría que 

realizar una Inversión alta debido a los costos de las funciones necesarias para prestar el servicio. 

Aunado a esto, existen algunos convenios entre las empresas del sector enfocados a la sutoprotección 

y autodesarrollo. 

b) Diferenciación del producto. 

Las empresas del sector tienen bien identificados cada uno de sus servicios, La 

comercialización de los servicios ha logrado identificar al cliente con su linea. Un nuevo Ingreso 

deberla realizar una alta inversión para superar la lealtad a la marca ya existente. 

c) Requisitos de capital. 

La necesidad de invertir grandes cantidades de capital es una de las barreras más grandes para 

el ingreso en este sector, Se requiere invertir en autobuses, instalaciones, aspectos legales, personal, 

capacitación, estructura para mantenimiento a unidades, convenios con proveedores, comercialización 

de los servicios, etc. 

d) Costos cambiantes. 

En este sector no es considerable el costo de cambio entre las diferentes empresas que 

conforman la industria, pues como el servicio es consumido solo por requisición del mismo, la Inversión 
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del cliente es únicamente el importe de la tarifa. Una nueva empresa tendría que enfocar sus esfuerzos 

en diferenciar su servicio tanto en costo como en calidad para forzar el cambio. 

e) Acceso a los canales de distribución. 

Existen convenios formales e informales tanto con proveedores como con las empresas del 

sector y las distintas centrales camioneras. El acceso a nuevos inversionistas o nuevas lineas de 

transporte está restringido y requerirla de bastante esfuerzo e Inversión hasta cierto punto riesgosa. 

A Desventajas en costo. 

Existen variadas desventajas de la empresa entrante. Las empresas establecidas cuentan con 

sitios estratégicos que les permiten tener acceso a la central sin contratiempos, existiendo además 

convenios con proveedores de combustibles, aditivos, consumibles y servicios. 

g) Política gubernamental. 

Hasta ahora, el sector de autotransporte habla estado operando bajo un proteccionismo 

gubernamental acentuado. Sin embargo, con el Tratado de Libre Comercio se hace presente la 

oportunidad para inversión extranjera aunque no deja de estar fuertemente regido en ciertos aspectos 

como: contaminación, permisos y licencias, reglamentos especificas, etc. 

La reacción de las empresas existentes es, sin duda, la mayor de las barreras de ingreso. Los 

mismos convenios entre las empresas del sector están diseñados para proteger su propia inversión, 

desalentando el Ingreso de nueva competencia. 
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1.3.1.4 Proveedores 

Los principales proveedores están constituidos de la siguiente manera: 

Autobuses y conjuntos mecánicos.  

- Mexicana de Autobuses (MASA) 	 - Detroit Diesel Allison 

- Dirona 	 • Spicer 

- TSP (Transmisiones de Servicio Pesado) 	• Michellin 

- Brightone 	 - Pirelli 

- Snap onn 	 • Mobil 

- Pemex 	 - Goros 	- etc. 

Equino de computo 	 - IBM 

Constructoras 

Rectificadora 

Equipos de oficina etc. 

1,3.1.5 Clientes o compradores 

Los clientes de Autobuses Unidos son aquellas personas con las siguientes caracterlsticas: 

• Bajos Ingresos salariales 

• Personas que no gustan del lujo para viajar 

• Campesinos 

• Estudiantes 

• Comerciantes 

• Grupos familiares 
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• Obreros 

• etc. 

Este es el mercado objetivo. Como puede verse, cada uno representa una compra pequeña, 

pero que sin duda vista a gran escala, representa grandes Ingresos para la compañia 4. 

Este sector se caracteriza por presentar costos de cambio mlnimos. El servicio con las mismas 

caracterlsticas se maneja en un mismo nivel de precios. De la misma forma, el servicio contratado es 

similar y no diferenciado en esencia del resto de los competidores. Por esta situación es preciso 

resaltar ante los clientes aquellos puntos que la compañia maneja bien y le crean buena imagen. 

Es necesario posicionar a la empresa dentro del sector para llegar a establecer la estrategia 

competitiva que deberá seguir. Existen varias técnicas como lo es el mapeo de los grupos estratégicos 

y el análisis de SWOT. En este caso se empleará el análisis de SWOT. 

1.3.2 Análisis de fuerzas y debilidades (SWOT) 

1.3.2.1 Fuerzas 

1. Ser una organización orientada al cliente. Existe un esfuerzo constante por el servicio de excelencia 

enfocado a satisfacer las necesidades del cliente. 

4  Les economías de escala se refieren a las reducciones en los costos unitarios de un producto (u operación que 

entra en la elaboración de un producto o prestación de un servicio) en tanto que aumenta el volumen absoluto 

por periodo. 
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2. La politica de renovación de equipo cada 5 años que permite mantener a la empresa en una 

posición de gran competitividad, asi como tener un costo de mantenimiento bajo. 

3. Contar con un equipo técnico altamente calificado para la selección de refacciones, asl como para la 

supervisión y manejo de las mismas. 

4. Contar con un equipo de mecánicos altamente calificados e incluso reconocido por la CANAPAT 

como uno de los mejores del pais. 

5. Desarrollar sistemas adaptables a las variaciones bruscas en la demanda, lográndose una 

distribución de la carga de trabajo en las unidades disponibles. Se permite así, un manejo equitativo 

y justo para los socios de la empresa y un mejor servicio al cliente al ofrecerlo en forma continua y 

enfocada . 

8. Contar con un departamento de Informática enfocado al desarrollo de sistemas eficientes para la 

administración y control de la misma empresa. 

7. La gran experiencia del personal que integra la empresa permite un manejo eficiente de los recursos 

humanos y materiales. Se ha logrado una rotación de personal baja en los puestos no operativos, 

debido al profesionalismo de la gente, y al mismo esfuerzo de la compañia por recompensar 

oportunamente a sus empleados. 

8. Ser una empresa con un alto nivel de liquidez, ya que le permite disponer de efectivo en cualquier 

momento y capitalizado Inmediatamente. Esto es un factor de suma Importancia, ya que la empresa 

puede realizar Inversiones cuantiosas si es preciso para mantener una Imagen de buen servicio 

ante el cliente. 
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1.3.2.2 Debilidades 

Las debilidades a continuación mencionadas se deben principalmente al error en métodos y 

procedimientos que permiten ciertas libertades al personal. 

1. La deshonestidad de los cobradores en los autobuses al no dar boleto y quedarse con el dinero de 

la tarifa, lo que representa una pérdida del 5% directo de las utilidades. ( Se busca eliminar 

mediante estrategias de conscientización, políticas de incentivos, así como una estrecha vigilancia 

en puntos clave) 

2. El alto nivel de rotación de personal que existe en puestos operativos por la carga de trabajo que 

representan, por ejemplo: 

• Operadores 

• Auxiliares generales 

• Equipajeros 

• etc. 

3. La falta de profesionalismo de los administradores de los autobuses, que son los representantes de 

los socios, y responsables del mantenimiento así como del enrolamiento de las unidades 

(básicamente en lo referente al respeto de los horarios y destinos que se le asignan a los 

autobuses). Este problema se ha agudizado por la edad avanzada de los actuales administradores, 

que no les permite tener los cuidados que las unidades y operadores necesitan. 

Esta situación, en el último año se ha vuelto casi Insostenible, necesitando para este 

personal, que no pertenece a la empresa, de una nueva definición y un nuevo enfoque. 
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1.3.2.3 Oportunidades 

1. Una de las oportunidades mis Importantes la constituye la liberación de la tarifa, pues hasta hace 

tres años era regulada por el gobierno, lo que frenaba la capitalización por loa bajos rendimientos 

que ésta ofrecía. 

2. La liberación de tarifas se ha convertido en un arma de dos filos ya que ofrece una gran oportunidad 

de Ingreso de nuevos Inversionistas y por consiguiente, aumento de los servicios y rutas cubiertas. 

Este incremento en la oferta desarrolla un mercado con mayor competencia y obliga a las empresas 

a ser mejores y mis eficientes. 

3. La apertura de fronteras ha permitido la búsqueda de mejores tecnologia. para ofrecer a nuestros 

clientes un mejor servicio. Un ejemplo de esto lo constituye la adquisición de motores Detroit Diesel, 

evaluados como los motores con mejor diseño y más avanzados en protección del ambiente a nivel 

mundial. 

4. La compra de empresas con problemas financieros, ha representado una gran oportunidad de 

crecimiento, y una mejor posición competitiva ante las demandas del mercado. 

1.3.2.4 Amenazas 

1. La inestabilidad del país provocada por la combinación de varios factores políticos, sociales y 

económicos como es el cambio de poder y con él, una ruptura en la Ideología dominante. 
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2. El quiebre de tarifa de algunos competidores, que en general es muy parecido al Qumig6g °, 

vendiendo a precios por debajo de las tarifas existentes. Esta es un práctica desleal, pues lejos de 

competir para ganar participación de mercado, se busca destruir al competidor. 

3. La unión de pequeñas empresas, que cuentan con destinos intermedios. Podemos considerar esta 

actuación como el despertar de pequeños competidores que buscan poder sustituir el servicio 

prestado por Autobuses Unidos disminuyendo su participación de mercado. 

4. El ambulantaje en el autotransporte, causado por la falta de regulación, que está constituido por 

servicio de parieras y colectivos, que además de no pagar impuestos ofrecen servicios de alto 

riesgo para los usuarios de este tipo de transporte. 

5. La entrada de inversión extranjera, que hará que la gearra por los mercados sea más fuerte y se 

haga frente a ésta con mayor competitivklad. 

6. Cambio de la tasa tributaria por parte del gobierno, ya que antes sólo se pagaba impuesto por 

asiento en servicio, y actualmente se paga por utilidades. 

5 Refiérase ala estrategia de apoyar un producto ofertándolo induslve por debajo de su costo real de producción 

representando un obstáculo para los competidores del sector. Una compañia que emplea está técnica, poco 

ética, está solventada por otros productos que le permiten sacrificar parte de sus utilidades. 
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1.4 Objetivos organizacionales y estrategias competitivas 

1.4.1 Objetivos 

Todos los objetivos que se fije la empresa tendrán que manejarse dentro del marco de la Misión 

de la Empresa con el auxilio del Modelo de Calidad y sus herramientas. 

1.4.1.1 Comerciales 

a) Definición en forma permanente de los puntos críticos y más relevantes de los segmentos de 

mercado al que servimos, para evolucionar constantemente loa servidos y productos que harán de 

nuestra empresa diferente a las demás, a los ojos del diente, convirtiéndolo en adicto a nuestro 

servicio, 

b) Identificación en forma permanente de segmentos de mercado no explotados, y la evaluación de los 

ya existentes, para el crecimiento constante de la Empresa. 

c) Contar dentro de la Empresa con dos opciones de transporte. Una, que es la que tradicionalmente 

maneja el logotipo de Ali, y la que, con la compra de empresas, se Identificará con el logotipo de 

TRV (Transportes Regionales de Veracruz). Esto con la finalidad de ofrecer una nueva Imagen y 

mejores servicios al cliente. 

Con esto se pretende influenciar el sector de autotrensporte ampliando la gama de servicios 

ofrecidos y desmotivando a nuevos inversionistas por el monto de inversión necesario para soportar 

los ataques de los grupos ya existentes. 
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d) Ofrecer y garantizar al cliente la seguridad, puntualidad, limpieza, y atención (variables criticas) que 

se merece en cada uno de los servicios tanto de paquetería, como de tranporte de pasajeros, 

reembolsándole un porcentaje de su dinero en función al incumplimiento de estos ofrecimientos e 

incluso hasta ofrecerle viajar sin costo alguno. 

e) Ampliar el servicio Premier (sin parados ni paradas) que es exclusivo en las rutas de México-

SanMartin-México, México•Puebla•México, los destinos del Directo Largo, y en especifico a los 

siguientes destinos: 

- Poroto 

• »lapa 

• Veracruz 

- Orizaba 

- Córdoba 

f) No acrecentar el parque vehicular existente para el servicio de envíos, manteniendo una 

comercializadora en donde sólo se haga la documentación y entrega directa de envíos, con la 

intención de no inflar el organigrama y controlar los costos de mantenimiento de unidades. 

1.4.1.2 Innovación 

a) Para proyectos en informática 

a.1) Para la venta de boletos se está desarrollando un sistema vla satélite que mantendrá 

comunicadas todas las terminales de taquilla con una base de datos central para poder brindar 

la información en forma oportuna y rápida al cliente. También se podrá tener una manejo más 

efectivo respecto de la ocupación de los asientos. 
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a.2) Realización de roles de itinerarios y destinos por medios computarizados que permitan obtener 

mejores respuestas a las fluctuaciones de la demanda del autotransporte. 

b) Para Mantenimiento 

b.1) Obtención de equipos con tecnología de punta, como la compra de motores ecológicos de 

Detroit Diesel Alison de las serie 60. Estos motores son considerados como los mejores en 

cuanto a rendimiento y normas ecológicas internacionales. 

b.2) Creación de centros de capacitación proporcionados por Detroit Diesel, así como laboratorios 

de apoyo para loa mecánicos de Autobuses Unidos. 

b.3) La búsqueda de nuevas carrocerfas en el extranjero para poder mejorar la Imagen y ganar la 

preferencia de nuestros dientes, 

b.4) Desarrollar un nuevo sistema de mantenimiento preventivo_predictivo (Mantenimiento 

Productivo Total), siendo uno de los primeros Implantados en México en lo que concierne al 

sector de autotransporte de pasajeros. 

b.5) Implantar un nuevo modelo de administración para dar el servicio de mantenimiento, orientado 

hacia la productividad, y a la satisfacción del diente. 

El desarrollo de la tesis se enfoca principalmente al desarrollo de los dos últimos objetivos 

estratégicos. Es la aplicación de un modelo de calidad orientado a los clientes internos y externos, y el 

de proporcionar un control garantizado de los trabajos de mantenimiento que se realicen a las 

unidades. 
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1.4.1.3 Organización Humana 

Integrar dentro de todos los procesos humanos la Misión de la Empresa, así como el Modelo de 

Calidad y las herramientas con las que cuenta el Modelo, definiendo y estableciendo clientes y 

provedores, tanto internos como externos, procesos, minimizando costos de la NO CALIDAD. etc. 

1.4.1.4 Recursos Financieros 

a) No cotizar en bolsa, para no ser transparente ante la competencia, y no acrecentar el numero de 

accionistas. Se pretende mantener hermética la organización a la intervención de nuevos socios. 

b) Generación de fondos que no paguen Impuestos, para la reposición de equipos. 

c) Solo recurrir a préstamos bancarios cuando estos fondos sean insuficientes para la creación y 

reestructuración de nuevas terminales, ya que dada la inestabilidad económica actual, el costo de 

créditos de cualquier índole tiende a un alza excesiva. 

1.4.1.6 Recursos Físicos 

a) Crear las terminales suficientes para dar servicios los principales centros comerciales del sureste 

del país, así corno la reestructuración de las ya existentes. 

b) La renovación del parque vehicular cada 5 anos, teniendo mejores unidades para prestar el servicio 

de transporte, así como la reducción de costos de mantenimiento y conservar el valor de reventa de 

las mismas unidades. 
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1.4.1.4 Productividad 

a) Contar con programas de Incentivos por desempeño y productividad para el desarrollo integral de la 

persona. 

b) Dar premios por innovación y productividad por áreas y departamentos completos. 

c) Por medio de estos programas se pretenden bajar los costos de administración. 

1.4.1.7 Responsabilidad Social 

a) Contar con un equipo de verificación de emisión de contaminantes propio, que a la vez que 

permite garantizar un servicio limpio para la sociedad, cuidando el medio ambiente, permite bajar 

los costos de mantenimiento el detectar posibles fallas antes de que sea necesario realizar ajustes 

en los motores, que constituyen la reparación más costosa alcanzando aproximadamente 

N$22,000,00 cada uno. 

b) Crear el ambiente necesario para el desarrollo integral de su personal. 

c) Mantener una fuente de trabajo que permita el sostén de las familias. 

1.4.1.3 Utilidades 

No ganar dinero sino hacer dinero, hacer Negocio. Es necesario ofrecer a los inversionistas 

(permisionarios) rendimientos atractivos, ofreciendo de 4 a 5 veces lo que ofrece el banco. 
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1.4.2 Estrategia Competitiva 

1.4.2.1 Desarrollo de le estrategia 

Se debe considerar que el Tratado de Libre Comercio (TLC) y el acuerdo paralelo en materia 

ecológica ofrecen nuevamente retos a los que no se hablan enfrentado antes las empresas. En 

México, debe modificarse el diseño de los procesos para prevenir y remediar la contaminación, 

actividad que deberá realizarse usualmente. Ya hay leyes que conminan e instituciones que apoyan a 

las empresas, sólo falta extender este deber y esta preocupación a todo el aparato productivo del país, 

La lucha contra la contaminación no sólo es un gasto que deberán generar las empresas, es un 

reto y una gran oportunidad para crear negocios que ayuden a supervisar, que mejoren la eficiencia 

energética y el aprovechamiento de recursos, que reciclen los desperdicios y que Investiguen nuevos 

procesos para proteger el equilibrio ambiental. 

Para Autobuses Unidos esto representa un reto y una oportunidad. Nuestra empresa utiliza una 

gran cantidad de materiales contaminantes, además que la operación de sus mismas unidades es 

contaminante de por si. 

La estrategia en materia ecológica a seguir Involucra varios puntos importantes e, como son: 

• Recabar la información del impacto ecológico. Todas aquellas actividades que propician la 

4  Cfr. CASAS, Felipe, 'Ecologle, mis allá del TLC', afmo, México, D.F., Centros Culturales de México, A.C., No. 

211, Marzo-Abril 1994. 
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contaminación deben ser identificadas y estudiadas para disminuir el impacto provocado al ambiente. 

• Tratar de medir el Impacto contaminante. Un buen medio es el contar con sistemas de evaluación 

contaminante para los autobuses además de que esto apoya el programa del gobierno de 

Verificación Vehicular. 

• Investigar las disposiciones oficiales de México sobre contaminación y compararlas con las de otros 

paises. Debemos tener conciencia de que en años próximos la exigencia se Incrementará, por lo que 

tomar medidas a tiempo propiciará una mayor oportunidad para corregir aquellas deficiencias 

existentes. 

•Análisis costo/beneficio de corregir cada actividad o proceso contaminante. 

• Decidir criterios de prioridad. 

• Asignar recursos. Aprovechar apoyos técnicos y económicos e Involucra a las áreas 

correspondientes. 

• Estimar vinculación con algún organismo de apoyo en el proceso de disminución contaminante. 

• Esfuerzo de evaluación continua. 

• El TLC induce al cumplimiento de las disposiciones más exigentes. Está puede ser un arma 

competitiva pues la empresa contarla con los requerimientos exigidos. 

• Prudencia en las medidas. Es una exigencia, pero las ventajas de determinadas medidas no están 

claras. El que es líder en corregir puede alcanzar una ventaja, pero debe ser prudente porque los 

errores pueden ser muy costosos. 
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Estos puntos son parte de la estrategia competitiva de Autobuses Unidos en su función social. 

Aunado a esto tenemos el enfoque de mercado que requiere en base a las condiciones dominantes en 

el entorno y su posicionamiento como empresa del sector industrial. 

CONSCIENTIZACION 
VALONES 

CORPORATIVOS 	APRENDIZ" ACCIONISTAS 

Flp. 1.2 Aplicación de las Estrategia* Genérica, 

El proceso de aplicar la estrategia competitiva (fig. 1.2) a nuestra organización comprende varias 

etapas. La primera y fundamental es que exista un convencimiento real por parte de la dirección sobre 

la estrategia a seguir, cal como de las medidas que se tomarán, 

Se debe ser congruente con los valores corporativos y la filosofía de la compañia, pues uno de 

los principales factores que favorecen el liderazgo es la congruencia con la ideología. 

De Igual forma que en el cuerpo humano, en las empresas el cambio debe comenzar y ser 

guiado desde la cabeza. No es posible que los pies guíen efectivamente al individuo que avanza sin la 

dirección de la cabeza. Los pies por al mismos no pueden tomar todas las decisiones, porque no 
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tienen la información completa que •la cabeza posee. De la misma forma que un individuo con un 

intenso dolor de cabeza no puede caminar equilibradamente, una empresa con una administración 

conflictiva y falta de enfoque adecuado, dará traspiés. La cabeza pues, debe comenzar el cambio y 

guiarlo hasta que todo el cuerpo quede entrenado para moverse en 'automático' 7. 

Para Autobuses Unidos, como para cualquier empresa, la Implementación de medidas en 

nuestra situación económica es dolorosa. Se debe adelgazar la organización y enfrentar a la 

competencia siendo una compañía eficiente y con un rumbo bien definido con estrategias adecuadas. 

1.4.2.2.1 Liderazgo en costos 

Teniendo una posición de costos bajos se logra que la empresa obtenga rendimientos mayores 

al promedio en su sector Industrial, a pesar de existir una intensa competencia. Su posición en costos 

da a la empresa una defensa contra la rivalidad entre competidores, ya que sus costos menores 

significan que todavía puede tener rendimientos después de que sus competidores se deshicieron de 

sus utilidades por la fuerte competencia. 

Una posición de costos bajos defiende a la empresa de los compradores poderosos ya que la 

única maniobra ejerciendo su poder, es el que la empresa disminuya sus cuotas hasta el nivel de 

precios del competidor que le sigue en eficiencia. Esta posición también defiende de los proveedores 

poderosos dando más flexibilidad para enfrentar los aumentos de costos de los Insumos. 

7 Cfr. DELGADO García, Jorge, 'El hábito al hace el ¡efe' , gama, México, D. F., Centros Culturales de México. 

A.C., No. 218, Enero-febrero 1995. 
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Todos estos factores constituyen además fuertes barreras de Ingresos que los nuevos 

competidores deben superar con altas inversiones que pocas veces pueden ser soportadas, Además. 

colocan a la empresa en una posición favorable con relación a sus competidores en su sector industrial 

frente a los posibles sustitutos. 

En consecuencia, una posición de bajos costos protege a la empresa contra las cinco fuerzas 

competitivas del sector porque la negociación sólo puede continuar para erosionar las utilidades hasta 

que las del competidor que siga en eficiencia sean eliminadas, y debido a que los competidores menos 

eficientes serán los primeros en sufrir ente las presiones competitivas. 

Autobuses Unidos presenta una gran ventaja dados los movimientos estratégicos desarrollados 

en el sector con la Integración de grupos de empresas. Se ha caracterizado también por el manejo 

eficiente de los recursos, lo que le coloca como una empresa sólida financieramente hablando, 

Uno de los focos de mayor interés es el contar con unidades óptimas para el servicio, para lo 

cual ya existe una gran inversión en el desarrollo de programas de mantenimiento, El enfoque ha sido 

el de conseguir que la empresa, a través de mantenimiento predictivo•preventivo, disminuya el gasto 

total de mantenimiento ocasionado por reparaciones costosas a unidades cuando éstas pudieran 

remediarse a través de ciertas medidas, Además, el mantenimiento integral puede ofrecer extender la 

vida útil real de las unidades y garantizar que durante la misma, el funcionamiento será el óptimo. 

Otro factor interesante a controlar es la vida útil de los equipos. Estudios financieros y técnicos 

de la empresa demuestran que cada cinco años es conveniente la sustitución de las unidades por 

considerarse que la inversión ha sido totalmente recuperada además de que un lapso mayor 

ocasionarla Incurrir en gastos mayores de mantenimiento para sostener unidades que no garantizarían 

el mismo nivel de servicio además de quedar fuera del liderazgo tecnológico que se pretende 
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mantener. 

1.4.2.2.2 Diferenciación 

Esta estretegla consiste en crear algo en el servicio o producto que sea percibido como único en 

el mercado. Los métodos para la diferenciación pueden ser muy variados: diseño o imagen de marca, 

tecnologia, características especiales, servicio al cliente, etc. 

En Autobuses Unidos siempre se ha buscado la diferenciación con respecto de la competencia, 

ofreciendo mejores servicios como lo es el clasificado como Premier, el servicio de segunda sin 

paradas ni parados. 

La diferenciación bien lograda apoyará el obtener rendimientos mayores a los del resto de la 

competencia. Es un buen método de lograr la lealtad al producto y al servicio por parte del cliente. 

La diferenciación produce márgenes de ganancia más elevados para poder resistir el embate de 

las fuerzas competitivas del mercado. Se disminuye el poder tanto de proveedores como de 

compradores. Asimismo, la empresa estará en mejor situación frente a los productos sustitutos. 

Sin embargo, alcanzar la diferenciación en ocasiones Impide tener una alta participación de 

mercado. A menudo requiere de una percepción de exclusividad que lógicamente se opone con la alta 

participación de mercado. 
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1.4.2.2.3 Segmentación 

Esta estrategia consiste en identificar un segmento de mercado bien definido como Mercado 

Objetivo, La base para tomar esta decisión es que la empresa puede atender mejor a su propio 

mercado que si tratase de atender a un gran número de compradores. 

Autobuses Unidos puede lograr tanto la diferenciación por satisfacer mejor las necesidades de 

su mercado objetivo, como reducir los costos al atenderlo exclusivamente. No obstante, el mercado 

objetivo de Autobuses Unidos es muy amplio, pues abarca todas aquellas personas de bajos recursos 

que evalúan al autobús como el medio para viajar al menor precio. 

La crisis que actualmente Impera en nuestro pala ha provocado que entre otros, el mercado del 

autotransporte disminuya en proporciones alarmantes, y esta empresa ha decidido hacerle frente con 

una mezcla de las tres estrategias, haciendo que el mercado busque nuestro producto, obteniendo un 

margen de utilidad más alto y con bajos costos de mantenimiento. 





CAPITULO 2 
ADMINISTRACION POR SERVICIO: LA OTRA CALIDAD 

2.1 T'orla del Servicio 

Esta empresa está enfocada hacia el servicio, pero para hablar del tema Intentemos dar una 

Idea clara de lo que esto significa: 

Servicio es : 

a) una parte del producto, 

b) una estrategia de diferenciación, 

c) un bien/mal necesario. 

Cada una de estas acepciones de servicio puede ser válida dependiendo del enfoque que se le 

dé, pero sin embargo, sabernos que todas las empresas están directamente Involucradas en el 

servicio, en mayor o menor grado. El nivel de servicio que el diente percibe es, cada vez más, el factor 

determinante para la decisión de compra en un mercado que exige mayor competitividad, 

El enfoque del servicio puede verse dirigido en varios sentidos, como aquél que pregona 
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Intrínsecamente "ayúdeme". En estas organizaciones existe el factor común de suplir a la persona en 

el cumplimiento de alguna actividad. Tal es el caso de : 

• Transportes, comunicaciones y servicios públicos 

• Comercio al por mayor y al detalle 

• Finanzas, seguros y bienes ralces 

• Servicios comerciales: contabilidad, ingenierla, oficinas Jurídicas, 

• Servicios personales: manejo de la casa, barberla, recreativos, etc. 

Una segunda conceptualización es la del servicio en el sentido de "repárelo". La calidad del 

servicio de una compañia es ya un factor Importante en el éxito sobre su propio mercado. La 

capacidad de algunas empresas como IBM, General Electric (GE) y otras para ofrecer el servicio 

"repárelo" de alta calidad, es ya una cuestión de rutina, mientras que también existen otras en las que 

sólo se ofrecen disculpas, complejos requisitos o fracasos, que lo único que provocan es un cliente 

insatisfecho que no buscará comprar más ese producto. 

La tendencia de un cliente a cambiar sus expectativas es siempre continua. Cuando el cliente 

recibe un extra en el servicio, después asume que ese extra es obligación de la empresa, y entonces 

calificará el servicio de una forma más estricta. Esta cadena se cierra y no para, por lo que 

constantemente se tienen que redefinir el producto y servicio que se orfrece al mercado, para ver si 

cumple con las nuevas expectativas del cliente 8. 

Cfr. ALBRECHT Karl, ZEMKE, Ron, Gerenda del Servida , México, D. F., Fondo editorial Logia Serie 

Empresarial , 1988, pp 1.18. 
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Este enfoque del servicio va relacionado con darle solución a los problemas de los clientes. Un 

cliente ha comprado un producto y lo que espera de él es que funcione adecuadamente. SI no ocurre 

así, el cliente no vacilará en cambiar con la competencia. Recordemos que es mejor Invertir en cuidar a 

los clientes que ya tenemos, ya que sale más caro recuperar a los que ya perdimos. 

Según estadísticas de una compañia en Washington D.C., la TARP (Programas de Investigación 

de Asistencia Técnica) sobre el comportamiento de las quejas de los consumidores, se tienen los 

siguientes importantes resultados 9: 

• El negocio promedio nunca tiene noticia del 96% de sus clientes descontentos. Por cada queja 

recibida, la compañía promedio en realidad, tiene 26 clientes con problemas, 6 de los cuales son 

problemas "serios". 

• Los quejosos seguramente tienen más probabilidades que los no quejosos, de volver a negociar 

con la compañia que los hizo enfadar, Inclusive aunque el problema no se hubiera resuelto a entera 

satisfacción. 

• De los clientes que presentan una queja, entre el 54 y 70 por ciento volverán a negociar con la 

organización, si el problema se resolvió. Esta cifra llega hasta un 95% si el cliente cree que el 

problema se resolvió rápidamente. 

• El cliente promedio que ha tenido un problema en una organización, lo comenta con 9 ó 10 

9 1tsle111. P,  8 
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personas. El trece por ciento de las personas que han tenido un problema con une organización, 

refieren el Incidente a más de 20 personas. 

• Los clientes que se han quejado ante una organización, cuyos problemas se han resuelto 

satisfactoriamente, comentan el tratamiento que recibieron con un promedio de cinco personas. 

Por estas razones ea obvio que le empresa debe prestar gran empeflo en conocer los 

problemas de los clientes, asi como crear una Imagen de confianza ante ellos para que expresen sus 

inconformidades. 

Una tercera dimensión del servicio es el servicio de valor agregado. Este es el más Intangible de 

todas las dimensiones, y se comprende más fácilmente por experiencia que por definición: usted lo 

sabe cuando lo ve. Por éste, se debe entender toda aquella parte del servicio que no era esperada por 

el cliente, pero que incrementa su grado de satisfacción. 

Se puede entonces definir que el servicio es una relación permanente entre el comprador y el 

vendedor, cuyo fin consiste en que el comprador siga contento con el vendedor después del negocio. 

Esta es una relación que surge no con fines vagos de Imagen para el público, sino con fines 

económicos vitales y representa una promesa de continuar el contacto para beneficio mutuo. 

Para la empresa puede significar el arma de mercadeo más efectiva y estratégica, pues con 

programas agresivos de servicio, se puede conocer efectivamente los factores demográficos que 

inciden en su propio mercadeo, los problemas con nuevos productos, las preocupaciones y 

necesidades de los clientes, la esperanza de vida de los productos, la capacidad de los consumidores 

para hacer sus propias reparaciones y el potencial de nuevos productos propuestos, 
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Se puede en este momento hacer referencia a una pequeña anécdota que muestra una gran 

lección sobre lo que ea el Servicio. 

2.1.1 Caso B.A.S. 

En 1981, Scandinavian Airlines System -SAS-, como se conoce en el medio, luchaba contra una 

fuerte depresión en los negocios. La recesión mundial habla causado heridas profundas en la Industria 

aérea. En ese año SAS registró una pérdida de 8 millones de dólares. 

La Junta directiva multinacional de SAS nombra como presidente de la compañia a Jan Carizon 

quien venia dirigiendo una de las subsidiadas. La pericia de Carbon para orientar el mercadeo de sus 

servicios fue sin duda el arma ofensiva más eficaz. 

Carbon, contra todo pronóstico, puso en marcha una estrategia de inversión enfocada al cambio 

de la actitud de la compañia ante sus dientes. Lo que siguió fue un éxito espectacular, volcando la 

pérdida de 8 millones de dólares a una ganancia bruta de 17 millones de dólares sobre ventas de 2 

billones de dólares en poco más de un año. 

Carizon no atribuyó su éxito a tácticas convencionales como la publicidad, el recorte de tarifas 5 

reducción de costos y ni siquiera a su estilo de liderazgo. Este, lo atribuyó a los efectos de una filosofía 

de mercadeo engañosa y simple: asegurarse de que se esté vendiendo lo que el cliente desea 

comprar. 

• Mire -le decía Carizon a todo el que quisiera escucharle• durante demasiados años hemos 

venido orientados a la producción. Hemos venido concentrando casi toda nuestra atención en 
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aspectos materiales de hacer volar aviones, y no la suficiente en la calidad de la experiencia del 

cliente. Es hora de que como compañía cambiemos el rumbo de nuestra atención. Nuestro negocio no 

es hacer volar aviones, sino atender las necesidades de viaje que tiene nuestro público. SI podemos 

hacer esto mejor que las demás compañías, resolveremos el problema. De lo contrario, ni 

resolveremos el problema ni mereceremos hacerlo" 10. 

Carizon sostenía que una preocupación constante por la estructura motivacional del cliente -las 

necesidades del mercado- obligarla a hacer cambios de actitud y estructurales en la organización SAS. 

Esto significarla un cambio de despliegue del sistema de distribución, con el fin de poder estar más en 

armonía con las prioridades humanas del cliente. 

Si esto ocurre, mejorarla la Imagen de la compañía, y a medida que mejorara la Imagen, su 

rendimiento en el mercado también mejorarla y el proceso se autofortalecerla. 

Carizon pensaba que este nuevo concepto requeriría una reorientación de los pensamientos y 

energías de todo el mundo en la organización, necesitándose un tiempo excesivamente largo para que 

fuera penetrando en las filas. Las nuevas Ideas tienden a difundirse muy lentamente en cualquier 

organización. El trámite de pasar por filtros en cada uno de los niveles directivos y gerenciales avanza 

a paso de tortuga. 

La solución a este problema fue el formar un grupo de entusiastas instructores para difundir esta 

filosofía a todo el personal de la compañia de una manera rápida y efectiva. 

1°  Cfr. ALBRECHT, 49-CIL nota 8, p. 21 
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Aunado a este programa de entrenamiento, Carizon detectó algunos de los puntos relevantes 

que determinaban la imagen ante el cliente. Uno de ellos era el esquema de tarifas. En ocasiones, 

asientos contiguos eran ocupados por personas que hablan pagado distintas tarifas. La solución, 

proporcionar un tabulador de tarifas más eficiente y que no deteriorara la imagen de la compañia. 

Otro punto sumamente importante fue el de emprender un programa de puntualidad. El cliente 

espera que el servicio sea prestado oportunamente. 

En consecuencia, Carizon logró el giro radical: enfocar a la empresa hacia un mercado bien 

definido y formar su imagen con un sello distintivo: ser la aereolinea del hombre de negocios más 

puntual de Europa. 

Una de las aportaciones de Carizon es el enfoque de ver en el actuar de la compañia momentos 

de verdad, que según definición del propio Carizon, son episodios en los cuales un cliente hace 

contacto con algún aspecto de la compañia, por remoto que sea, y debido a eso, tiene oportunidad de 

formarse una Impresión y un juicio. 

SI un momento de verdad es resuelto desfavorablemente, es muy probable que se esté 

perdiendo al cliente. En cambio si la solución propuesta satisface al cliente, se formará en él una 

buena imagen de la compañia y se pueden desvirtuar todas las equivocaciones que hubieran podido 

ocurrir antes que el cliente llegara a ese momento en su cadena de experiencias de servicio. Se tiene 

entonces un CLIENTE, no un COMPRADOR. 

En todo esto, se debe tener presente que quien resuelve los momentos de verdad, realmente 

es la persona que presta el servicio y por tanto se puede decir que el momento de verdad es el 

mismo prestador de servicio. 
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Cuando los momentos de verdad no se manejan adecuadamente, la calidad del servicio regresa 

a la mediocridad, pues el cliente en su experiencia Intensamente personal vive la situación y la guarda 

en su memoria como un hecho sobresaliente. 

Para sobrevivir y prosperar en una Industria de servicios es necesaria la diferenciación. Una 

compañia de servicios eficiente debe demostrar que realmente posee algo que puede ofrecer, algo que 

la hace especial. Estas son algunas de las razones por las que es necesario tener una cultura en la 

empresa que mantenga presente el servicio como centro de atención. 

2.2 La Administración por Servicio 

El enfoque expuesto Indica claramente que para sobrevivir como empresa, en un medio tan 

competido, el único camino es el lograr que el cliente la prefiera por algún aspecto que la haga 

diferente. Este seré siempre un Servicio de Calidad, que satisfaga las necesidades reales del cliente y 

no lo que la empresa desee satisfacer. 

Sin embargo, es una realidad también que las expectativas del cliente son progresivas, es decir, 

cuando el cliente recibe un Servicio de Calidad, en sus siguientes consumos, esperará como un hecho 

que el servicio sea exactamente Igual e Incluso superior. 

Aqui se enfrenta un pequeño dilema. SI la empresa ha decidido enfocar sus esfuerzos en pro de 

la satisfacción del cliente, éste debe ser un compromiso formal y continuo. No se puede ser una 

empresa centrada en el cliente hoy y mañana no serio, pues el mismo cliente que califica, dará su 

evaluación y olvidará a la empresa. 
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Autobuses Unidos ha manifestado expresamente su Intención de ser una Empresa Centrada en 

el Cliente, razón que hace enfocar la mirada a esta estrategia competitiva. 

2.2.1 El triángulo del servicio 

Es sabido que el cliente recibe el servicio a través de ciertos elementos de la companfa, sin 

embargo, cada uno de ellos debe tener el soporte de toda la organización. Por lo que se puede afirmar 

que la organización entera está al servicio del cliente, 

Figura 2.1 

En la figura 2.1 se puede apreciar el enfoque deseado para la organización: una organización 

centrada en el cliente. Los tres elementos interactúan continuamente en el ciclo del servicio pero 
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siempre teniendo como centro de cualquier movimiento al cliente. 

La estrategia de servicio debe ser diseñada de tal forma que permita la libertad de actuación de 

los sistemas y de la gente para que éstos sean amigables al cliente, Corno ya ha sido mencionado de 

alguna forma, la estrategia deberá ser diseñada pensando en el cliente, en sus necesidades y deseos, 

nunca en base a los estándares que la compañia determine o piense que son los adecuados para sus 

clientes. 

Los sistemas se diseñan amigables tanto al cliente como a la propia gente. Se rigen en base a 

las estrategias de servicio, pero deben dar un área de movilidad a la gente lo suficientemente amplia 

para que puedan tomar decisiones que lleven a lograr la satisfacción del cliente. 

La gente óptima para el desarrollo del servicio es aquella responsable y capaz de tomar 

decisiones adecuadas tanto para el cliente como para la empresa. Su interacción con el cliente es un 

reflejo claro del buen o mal diseño tanto de la estrategia como de los sistemas. 

Una empresa de servicio tendrá éxito cuando logre: 

• Una estrategia de servicio bien concebida en base a las prioridades reales del cliente, 

• Personal en contacto con el público con sensibilidad para detectar las necesidades del cliente, 

• Sistema amable con el cliente. 

Pero la calidad por servicio no sólo se enfoca al cliente y a satisfacer sus necesidades 

conociendo sus motivaciones de compra, sino que va un poco más allá. Esta nueva filosofla busca 

identificar una cadena de cliente-servidor dentro de toda la organización. 

Es una realidad palpable que el cliente es aquél que de alguna u otra manera recibe un servicio 
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de un tercero, Dentro de la compañia todos actúan bajo el papel de cliente y otras veces con el papel 

de servidor, pues para realizar cualquier actividad se requiere del trabajo de otras personas. De la 

misma forma, otros requieren del nuestro para realizar su labor. 

De esta manera, se logra Identificar clientes Internos y externos. Este enfoque lleva a redefinir la 

misión y todos los procesos en función de las necesidades del cliente. 

Pero porqué destinar esfuerzos a la localización de clientes y servidores internos, y no sólo a los 

externos. La respuesta es secilla: 

La calidad en el servicio no sólo debe localizarse en los puntos de contacto 11  o en los 

momentos de verdad. La calidad en el servicio es un enfoque que Involucra a toda la empresa. 

Entonces se toma el mismo modelo de calidad en el servicio en los puntos de contacto y momentos de 

verdad que se tiene hacia los clientes externos, y se aplica a cada una de las cadenas que hacen 

funcionar la empresa. 

Para el fin de esta tesis el enfoque de calidad por servicio se aplicará al Area de Mantenimiento, 

y se definirán las variables criticas, Identificando claramente las necesidades de los clientes (Internos y 

Externos). 

Asimismo se redefinirán las necesidades del Ama de Mantenimiento, y conociendo la cadena de 

II  Son lodos aquellos episodios en los que el diente hace contacto con algún aspecto de la compañia, por 

remoto que sea, y que le permite formarse una Impresión . Concordando con esta definición diremos que los 

puntos de contacto se captan a través de los sentidos. 
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cliente•servidor se encontrará la verdadera MISION de esta área, el estilo de administración requerido, 

as( como los procedimientos y controles estadísticos apropiados. 

2,2,2 Calidad 

La calidad ha tenido diferentes interpretaciones. El enfoque ha sido muy diverso y 

constantemente surgen distintos aspectos resaltados en cada versión, por lo que es necesario fijar un 

punto de partida. 

Algunas acepciones para calidad son: 

" Es el grado predecible de uniformidad y funcionalidad de un producto o servicio que a bajo 

costo satisface al mercado " (Deming). 

" Es adecuación de un producto o servicio para el uso que tendrá " (Juran) 

" Practicar el control de calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y mantener un producto de 

calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio para el consumidor" (ishikawa), 

" La calidad es la pérdida minlma provocada por un producto a la sociedad desde el momento 

en que es embarcado. Un articulo con calidad es aquél que actúa conforme a las funciones 

pretendidas, sin variabilidad, y que causa poca o ninguna pérdida por efectos colaterales, Incluyendo 
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el costo de su utilización" (Taguchi), 

" Calidad es cumplir con los requisitos del cliente " (Crosby) 

Algunos elementos comunes expresados por estos cuatro autores son: 

• La satisfacción al cliente 

• La obtención del producto o servicio a bajo costo 

• El cumplirle las promesas de ventas a los clientes ("ofrecer no empobrece, el dar es lo que 

aniquila") 

• El cumplir las expectativas de los consumidores; sin embargo, esto es realmente dificil porque 

los clientes internos y externos tienen movimientos en sus expectativas, nunca son las mismas. 

Con facilidad las expectativas son imprecisas, Inestables, cambiantes, exigentes, caprichosas, 

etc. 

Por otro lado, el término satisfacción del cliente es bastante complejo, lo cual hace 

obligada su especificación. En el sentido que lo expresa Deming la satisfacción del cliente es un 

"alto grado de consistencia, uniformidad y conflabilidad en: cantidad, calidad del producto, costo, 

servicio, tiempo de entrega, disponibilidad, resistencia, duración, seguridad, funcionalidad, 

atención personal, rendimiento, precisión, facilidad de instalación, economía de mantenimiento, 

accesibilidad, facilidad de manejo, comodidad, elegancia, novedad, diseño, precio, oportunidad, 

adaptabilidad, presencia, compatibilidad, cordialidad, etc. según las variables más Importantes 

en cada caso. 

• La calidad es el mejoramiento permanente de los procesos, entendiendo como estos todas 

aquellas actividades que se desarrollan para la prestación del servicio o elaboración del 
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producto. 

De hecho, cada uno de estos autores y muchos otros, tienen un enfoque personal de la calidad 

resaltando aquel aspecto que consideran importante. Para el caso de la presente tesis y, sin pretender 

desechar ningún concepto y adecuándose a la filosofía expuesta, se define: 

" CALIDAD es el conjunto de cualidades o atributos de un bien o 

servicio que cumplen con los requisitos exigidos por los consumidores 

de dicho bien o servicio " 

Se puede observar que en esta definición se deja abierta la forma en que habrá de medirse la 

calidad, La razón es que los parámetros pueden ser distintos para cada persona, por lo cual, el éxito 

de una empresa será dado por su capacidad para identificar los parámetros de su mercado para medir 

la calidad y reflejarla en sus productos o servicios, 

2.2.3 Calidad en el Servicio 

Un servicio de calidad debe manejar los siguientes puntos: 

a) La calidad es determinada por nuestro cliente. 

Un cliente es la persona más Importante en la compañia. 

b) Control de la experiencia del cliente durante todas las fases del servicio. 
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Cuando se logra que la expenencia aporte mayor satisfacción que la que el cliente esperaba, se 

puede decir que se ha dado un servicio de calidad. El cliente regresará. 

Esta idea se puede expresar a través de las siguientes fórmulas (mejor conocidas como las 

fórmulas del servicio): 

Percepción > expectativas 

Percepción - expectativas > O 

Percepción = Tangibles + Intangibles 

Percepción 	> 
Expectativas 

La primera expresa que el hecho de ofrecer al cliente más de lo que pide es un factor que 

logrará incrementar el grado de satisfacción, Esta es una máxima que se debe seguir para lograr tener 

en cada COMPRADOR un CLIENTE. 

La segunda debe comprenderse no sólo dentro del ámbito matemático, sino que ésta es el 

resultado que expresa ese elemento adicional que el cliente recibe durante el servicio, 

Ciertamente, algo que no se debe pasar por alto ea el hecho de que las experiencias que el 

cliente adquiere durante la prestación del servicio son el resultado de elementos tangibles como el 

personal que le atiende o las herramientas que utiliza para prestar el servicio, y de elementos 

Intangibles, como el detalle de cortesía del que es objeto, o la satisfacción personal que obtiene a 

través del servicio o la magia en la que el mismo servicio le envuelve. 

Y como es de suponerse, la última simplemente expresa la misma situación pero en un 
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enfoque distinto. El servicio es más de lo que el cliente esperaba. 

c) identificación y control de las expectativas 

Identificación de aquellos aspectos a cuidar para que la diferencia entre percepción y 

expectativas, haga que el cliente prefiera esta empresa. Estos aspectos serán Identificados como 

variables críticas. 

d) Identificación de los puntos de contacto 

Con base en mapeos de la empresa. Esta técnica de los mapeos de la empresa resulta 

Interesante y de gran utilidad, pues permite ubicar los momentos críticos en el proceso. 

Esta es una de las mejores formas de evaluar a la empresa en función a la calidad en el servicio. 

A través de esta técnica se conoce la experiencia del cliente con la compañía, pues se Identifica toda 

una secuencia de acontecimientos en que diferentes personas interectuaron con el cliente para 

satisfacer sus necesidades y expectativas en cada punto. 

Se define esto como el ciclo del servicio que empieza en el primer punto de contacto entre el 

cliente y nuestra organización. Este ciclo termina, sólo temporalmente, cuando el cliente considera que 

el servicio ha sido concluido, y se relnicia cuando éste decide regresar por más, 

e) Capacitación en todos los niveles. 

Contar con la capacitación necesaria para que la gente pueda lograr el mejor desarrollo de los 

momentos de verdad, convenciendo al cliente de que su elección fue la mejor. Así mismo, uno de los 

principales focos de actuación de la empresa debe ser el lograr un excelente manejo del reflujo o 
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retroalimentación de la experiencia de cada cliente. 

De hecho, si la empresa enfoca todo su esfuerzo a desarrollar a su gente se tendrá un arma 

competitiva poderosa, ya que sólo con preparación se da la capacidad de trabajar con eficacia y 

productividad. 

Ciertamente no es una tarea fácil, pues se lucha con los propios prejuicios, y además con 

intentar elevar el nivel educativo del trabajador. La capacitación cuesta bastante dinero, pero es tiempo 

de verla como una inversión y no como un requisito legal y un gasto Inútil. 

En estos tiempos es claro: CAPACITARSE O DESAPARECER  12. 

Es triste que aún después de 24 años de que la Ley del Trabajo se presentó, muchos de los 

empresarios sigan evaluando con miopía o ceguera total los conceptos de capacitación que en ella se 

establecen y se limiten a llenar formas para cumplir exclusivamente con los requisitos de ley. 

Esta capacitación no sólo debe estar orientada hacia los niveles operativos, sino a mandos 

Intermedios, gerenclales y directivos, ya que la competencia no sólo se libra para la obtención de 

mercados, sino en tener dentro de las filas de la empresa a las personas más preparadas para 

enfrentar los problemas y resolverlos. 

Actualmente el mercado de profesionistas en este pala presenta grandes deficiencias, que 

12  Cfr. KAHAN, Ad, 'Capacitarse o Desaparecer, Istmo, México, O, F., Centros Culturales de México, A.C., No. 

211, Marzo•Abril 1994 
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pueden ser subsanadas a través de una adecuada capacitación para enfrentar competitivamente el 

mercado internacional. El Tratado Internacional de Libre Comercio ofrece esta oportunidad, pero 

también esta amenaza. 

Se debe cambiar la mentalidad de Jefes y Patrones de hace 50 años, ahora en estos niveles se 

forman LIDERES Y MAESTROS. 

CAPACITACIÓN'INVERSIÓN 

Otro aspecto muy importante de la capacitación es que debe ser continua, y más aún en donde 

los cambios tecnológicos se dan con gran rapidez. Este tipo de capacitación se da, en especial en los 

departamentos de producción y mantenimiento, donde los cambios tecnológicos avanzan muy 

rápidamente por las exigencias y reglamentaciones ecológicas, o por modificaciones en el diseño de 

maquinaria que pueda ofrecer mayor productividad. 

O La calidad debe sir continua. 

El considerar que la calidad se da sólo en un servicio o en dos, y quedar por satisfechos 

pensando que el cliente ya tiene una buena Imagen de la compañia es un gran error. La realidad es 

que la calidad sólo se dará con la acumulación de experiencias del cliente, quien en base a éstas, 

evaluará a la empresa formándose un juicio sobre el verdadero valor del servicio. 

Además, si el cliente ya tiene una buena imagen de la empresa, el compromiso es el de 

mantenerla y mejorarla. Esta es la razón por la que trabajar con calidad es un camino sin retomo y sin 

término. Simplemente se tiene calidad o no se tiene. 
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g) Por último tener como objetivo hacer de nuestro cliente un adicto. 

Tal como se oye, se desea que los clientes de Autobuses Unidos sean adictos convencidos de 

que el servicio es el que mejor satisface sus propias necesidades. Para esto, la empresa contrae el 

compromiso de mantenerse como una compañia 100% orientada al diente. 

2.3 Teoría aplicada al Autotmnepotte 

La empresa del autotransporte, al igual que muchas otras presenta una combinación de servicio 

y producto muy especial. La misión esencial de la empresa es prestar un servicio, pero se vale 

directamente de un instrumento material constituido por sus unidades. Sin embargo, conserva loa 

siguientes elementos: 

• La función comercial se presta sin producto intermediario. Lo que el cliente adquiere en realidad 

son actos no Indentificables físicamente: el servicio es la transportación. 

• La operación se realiza en contacto "Inmediato con el cliente". 

• La función se cumple a la medida del cliente, que en este caso es la transportación al destino que 

solicita en la taquilla. 

• No existen los Intermediarios. 
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• Los servicios no se almacenan pues los lugares del autobús no vendidos son irrecuperables paro 

la empresa. 

• No existen los canales de distribución. 

Es fácil Identificar que Autobuses Unidos es una empresa de servicio, pero que, al igual que 

muchas presenta un alto grado de aspectos tangibles que el cliente evalúa para describir el servicio 

recibido, como lo es la unidad en cuanto a imagen, confort y estado mecánico básicamente. 

Al ser una empresa de servicio cuenta también con un alto grado de aspectos intangibles que el 

cliente capta como la atención en la compra de boletos, en el autobús, en la terminal, y en si, en cada 

punto del trayecto en que tenga oportunidad de formarse una impresión de nuestra empresa. 

Los aspectos intangibles son manejados por el personal que atiende a los clientes, como 

taquilleros, operadores, equipajeros, etc., pero los aspectos tangibles están constituidos en un 95% por 

el propio autobús. De aquí la Importancia de contar tanto con un personal amplia y adecuadamente 

capacitado como mantener unidades de transporte en condiciones óptimas para, en suma, brindar un 

Servicio de Calidad. 

Es aquí en donde se encuentra la justificación de contar con un programa de Mantenimiento 

Productivo Total (MPT), que cuente con plan detallado de servicios de Mantenimiento Preventivo, 

Predictivo y Correctivo hacia los autobuses, que controle los costos de mantenimiento, y que ponga a 

disposición del cliente el ser transportado con la seguridad, confort y limpieza que él necesita. 

Un Mantenimiento Preventivo (MPrev) que permita alargar la vida de los conjuntos, basado 

principalmente en la limpieza, engrase y cambios de aceite programados de acuerdo a las 
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especificaciones técnicas y en base a la experiencia de nuestra gente empleada. 

Un Mantenimiento Predictivo (MPred) que controle estadísticamente, mediante el auxilio de la 

informática, el rendimiento de los conjuntos mecánicos y que paralelamente, retroalimente los periodos 

en tos que se debe realizar cada Mantenimiento Preventivo, así como el periodo de renovación de 

cada conjunto. 

Un Mantenimiento Correctivo (MC), que sirva como indicador de posibles deficiencias en el 

Mantenimiento Preventivo y/o Predictivo, a la vez que proporcione las causas reales de la falla. 

El modelo de calidad, que se busca para Autobuses Unidos, es el de hacer de ésta una 

.0ROANIZACION ORIENTADA AL CLIENTE, en donde todos sus procesos están dirigidos, primero a 

la Identificación de los clientes tanto internos como externos, y luego a la completa satisfacción de sus 

necesidades. 

He aquí la necesidad de definir la misión de Autobuses Unidos, ya que sólo asé se lograrán 

enfocar los objetivos del personal, asé como los recursos de la organización para obtener el máximo 

beneficio de las fortalezas y oportunidades, asé como minimizar el efecto de las debilidades y 

amenazas. 

La cultura, los objetivos, la planificación, la estrategia, las políticas y los procedimientos deben 

emanar de estos principios básicos definidos corno misión de la empresa. Pero sobre todo, esta misión 

debe estar orientada a la acción para lograr satisfacer las verdaderas necesidades del cliente y 

proporcionada el elemento de valor por el que él prefiere a esta empresa. 
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2.4 La Malón de la Empresa 

La misión de Autobuses Unidos queda definida de la siguiente manera: 

Asegurar que el servicio satisfaga las neculdedes de transportación del cliente, ser para 

dila msjor opción, al mis balo costo y en el tiempo nequerido. 

Se puede notar que se ofrece al cliente los beneficios de puntualidad, economía y rapidez en el 

servicio, representando además la mejor opción por comodidad, seguridad y confiebilidad. Estos 

aspectos constituyen el valor ofrecido al cliente y por el que tiene razón de existir esta empresa. 

2.11 Herramientas para el logro de la misión 

Para el cumplimiento de la misión se ha desarrollado este Modelo de Calidad de mejora 

continua, con las siguientes herramientas de trabajo: 

e) Auditorias a clientes (Externos e Internos) 

Esta es una herramienta Útil para conocer las expectativas de los clientes, asl como sus 

preferencias. Un servicio será evaluado como un Servicio de Calidad sólo cuando el cliente cuente con 

una acumulación de experiencias satisfactorias y vea en esta empresa la actitud permanente de 

trabajo. 

Como primer paso debemos Identificar las variables criticas, que son aquellas que determinan 
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la evaluación del cliente respecto a la empresa. Tales están constituidas por. 

• Imagen 

• Limpieza 

• Seguridad 

• Puntualidad 

• Confort 

• Servicio 

Es necesario aclarar, que estas variables se pueden controlar por dos conductos, mediante los 

puntos de contacto, que pueden ser directos, en donde interviene el personal, y en donde se presentan 

los momentos de verdad y puntos de contacto indirecto, en donde Interviene el personal indirectamente 

para ofrecer un servicio. 

Esto exige la laboriosa tarea de realizar tos mapeos de la ~Mili y establecer las lineas de 

flotación de cada uno de los procesos, que establecen la frontera hasta donde el cliente puede percibir 

a la empresa. 



Linee de flotación 

ji 
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ACTIVIDADES GENERALES  PUNTOS DE CONTACTO 	RESPONSABLE 

LLEGADA A TERMINAL 	OPERACION 

SERVICIOS AUXILIARES 

TALLER 
CONTROL 

TALLER 
LAVADO 

TALLER 
SUMINISTRO 

ENVIOS 

SALIDA A TERMINAL 	 OPERACION 

VIAJE A DESTINO 	 OPERACION 
TALLER 

Cada uno de estos puntos de contacto debe describirse y establecerse claramente, para 

conocer el desarrollo de los mismos y resolver favorablemente los momentos de verdad, con el apoyo 

de un programa de capacitación Intenso. 

Para la empresa, los Puntos de Contacto Directo se encontraron en: 

• Taquilleros 

• Equlpajeros 

• Personal de Mensajería 

O 

DESCARGA DE UNIDAD 

1 
MANTTO —AL-1  MANTTO 

$01 
• 	  

LAVADO 

1 
CARGA DIESEL 

1 
CARGA ENVIOS 
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• Operadores 

• Inspectores 

• Jefes de terminal 

Y los Puntos de Contacto Indirecto se encontraron en: 

• Terminales 

• Autobuses 

• Taquillas 

b) Auditorias a proveedores 

Analizar en forma permanente a la competencia Identificando sus fuerzas y debilidades a través 

de proveedores comunes (internos y externos), obteniendo retroalimentación para reorientar las 

politices comerciales de la empresa. 

c) Finalidades 

Definir claramente los objetivos de cada elemento en la orpaniz.ación y su contribución a la 

satisfacción de los clientes Internos y externos. En otras palabras, darle sentido al trabajo, 

d) Capacitación 
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Entrenar y capacitar en el modelo de calidad al personal que labora en la empresa, y con 

especial atención a aquéllos que deben resolver los momentos de verdad. Motivar a todo el personal 

hacia la calidad como norma de desempeño. 

e) Convenios 

Establecer y negociar compromisos entre las distintas partes (clientes y proveedores, Internos 

corno externos) que intervienen en las etapas de un proceso, plasmándolos en un documento que fije 

claramente estándares, medidas, responsabilidades y garantías. 

f) Control estadístico 

Establecer sistemas de Información y control de procesos, basados en la satisfacción del cliente, 

y garantizar que la información para toma de decisiones sea en base a hechos. Concertar y medir la 

actuación de todos los niveles de la organización en función del logro de los objetivos de calidad. 

g) Costos de no calidad 

Establecer procedimientos que nos permitan Identificar y valorar fallas en los procesos, para 

orientar adecuadamente los recursos hacia la satisfacción del diente y la rentabilidad de la empresa. 
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h) Remuneración 

Establecer sistemas de remuneración ligados a la satisfacción de los clientes externos e internos 

y a la productividad. Estimular las sugerencias de mejora a través de los premios y reconocimientos. 

I) Difusión 

Mantener el Interés, entusiasmo y compromiso de todo el personal hacia este programa a través 

de la información de metas y logros, asl como la realización de eventos motivacionales. 

El siguiente paso en este modelo de calidad, es el de definir e identificar cada una de estas 

herramientas en el departamento de Mantenimiento de Unidades, y analizar la manera en que 

contribuye al fin último de la empresa: La Satisfacción Total del Cliente, 





CAPITULO 3 
LA ADMINISTRACIÓN POR SERVICIO APLICADO EN 

MANTENIMIENTO 

3.1 identificación de procesos 

Para aplicar los criterios sugeridos para la administración por servicio, primero se realizará un 

mapeo para conocer la situación del mantenimiento dentro de la organización, buscando definir los 

siguientes puntos: 

• Localización de puntos de contacto 

• Identificación de clientes y proveedores Internos y estemos 

• Necesidades de nuestros clientes 

• Necesidades a satisfacer por nuestros proveedores 

3.1.1. Localización de puntos de contacto. 

El siguiente flujogrema general de actividades de la organización, busca identificar los puntos de 

contacto del Sistema Cliente_Proveedor, y es conveniente recordar que todo el análisis se realizará 
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basándonos en el Departamento de Mantenimiento. 

1
--Unse de Notación 

ACTIVIDADES GENERALES  PUNTOS DE CONTACTO 	RESPONSABLE 

LLEGADA A TERMINAL 

DESCARGA DE UNIDAD 

MANTTO -51-9  MANTTO 
NO 1 4 	  

LAVADO 

1 
CARGA DIESEL 

1 
CARGA ENVIOS 

OPERACION 

SERVICIOS AUXILIARES 

TALLER 
CONTROL 

TALLER 
LAVADO 

TALLER 
SUMINISTRO 

ENVIOS 

SALIDA A TERMINAL 	 OPERACION 

VIAJE A DESTINO 	 OPERACION 
TALLER 

Figura 3.1 Flujograma general de Autobuses Unidos 

3.1.2 Análisis de Clientes y sus necesidades 

Dentro del flujograma general de actividades de la organización, Identificamos e nuestros 

clientes de la siguiente manera: 

O 
• 
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3,1.2.1 Clientes citemos: Los usuarios del transporte 

Ellos constituyen la principal fuente de Información para la identificación de necesidades y 

definición de politicas. El objetivo es el de optimizar el manejo de variables criticas del proceso 

influenciadas directamente por mantenimiento, y proporcionar al cliente lo que realmente está 

esperando de la empresa 13. 

Se identificó que la variable critica influenciada en mayor grado es el estado de las unidades de 

servicio: autobuses, 

El departamento de mantenimiento no tiene un contacto directo con el cliente externo (CE) o 

pasajero, sino que Indirectamente Interactúa a través del servicio que se presta con los autobuses. El 

cliente nunca pensarla en el cuidado que se tiene sobre las unidades a menos que encuentre fallas en 

las mismas. 

Deducimos entonces que la piedra angular Incluye tener unidades impecables para prestar el 

servicio ofrecido. No basta con mantener las demás áreas al ciento por ciento y descuidar la 

herramienta de la empresa que mayor contacto tiene con nuestro cliente externo. 

Se llenen entonces que definir los objetivos de calidad, formando una Empresa enfocada al 

Cliente. Se habla de considerar un Autobús de Calidad como 

13 
Cfr. COTTLE, David, o  Servirlo centrado en El Cliente  México, D. F., Ediciones Diez de Santosm S. A., 1989, 

p.p. 93-135. 
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" Aquella unidad que cumple con las especificaciones de Imagen, Limpieza, Seguridad, 

Comodidad, Puntualidad y Servicio que requiere el cliente, garantizando su transportación sin 

contratiempos a su destino ". 

Se aprecia la existencia de claros parámetros para medir los objetivos, pero el logro de los 

mismos sólo se alcanzará mediante un Mantenimiento Productivo Total y una Operación de Calidad. 

El involucrar a los departamentos de Capacitación y Operación y Mantenimiento directamente y 

combinando esfuerzos, se vuelve una tarea necesaria. Deberán establecer convenios y métodos de 

medición, que permitan una constante retroalimentación de necesidades para dar respuesta Inmediata 

a los requerimientos del cliente. 

3,1.2.2. Clientes Internos: Los departamentos de Operación, Envio* y el Operador. 

El Depadamento de Mantenimiento es el responsable de proporcionar unidades al 

Departamento de Operación y éste, a su vez, de hacer efectivo el destino y horario que previamente se 

le ha asignado a la unidad en un rol de trabajo, volviéndose de vital Importancia contar con todo el 

parque vehicular en condiciones óptimas para prestar el servicio, con el tiempo suficiente para su 

enrolamiento, y asegurar al Godo la correcta utilización de sus unidades, así como un sistema 

equitativo. 

Asimismo, se le debe ofrecer al Departamento de Envios un medio efectivo para traslado de 

paquetería hacia los diferentes destinos, ofreciendo total y libre acceso a cajuelas y sistemas para 

garantizar la Integridad de los envíos. 
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Un cliente muy Importante dentro de los procesos de la empresa es el Operador, ya que es 

quien traslada las unidades entre localidades durante la prestación del servicio. Es uno de los puntos 

de contacto con mayor tiempo de exposición ante el cliente, por lo que determina en gran parte la 

preferencia y lealtad de compra, 

El Operador, además ea responsable de llevar la unidad a través de las instalaciones pasando 

primero por los puertos o departamentos de Operación y Recaudación y finalmente dejarlo en las 

instaciones de Mantenimiento. 

También el Operador es el responsable de recoger su unidad en las instalaciones de 

Mantenimiento, para después dirigirse al Departamento de Operación, Como parte de sus obligaciones 

debe evaluar si el aseo y el suministro se realizaron correctamente, y de no ser así, puede reclamar la 

garantía de calidad ofrecida por el departamento de mantenimiento. 

En todo momento cada uno de los miembros de la empresa desempeña el papel de cliente y de 

proveedor. La satisfacción del usuario final dependerá en gran medida de la satisfacción de todos esos 

puntos intermedios. 
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34.3. Análisis de Proveedor» y necesidades 

3,1.3.1. Proveedores externos 

Aquellos proveedores que surten y prestan sus servicios directamente a Mantenimiento. En este 

sentido se habla de aquellas actividades que el Departamento concesiona principalmente a 

particulares. pudiendo ser de dos tipos: 

• Dentro de las instalaciones 

• Fuera de las Instalaciones 

La justificación para clasificar así las concesiones es el grado de especialización de las 

actividades combinado con la consecución de los objetivos de la empresa. 

Las concesiones dentro del taller son aquéllas que requieren de un grado no muy elevado de 

especialización y capacitación y que no representan desviación del negocio, como lo es el 

mantenimiento mecánico a los motores de los autobuses. 

Aquellas concesiones fuera de las Instalaciones rallan servicios en los que resultarte más caro 

conseguir maquinaria y capacitación. En general se refiere a servicios de sao grado de especialización. 

Un ejemplo muy claro es el rectificado de componentes de motor que requiere de equipo muy caro asá 

como conocimiento especial en el área. 
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3.1,3.2. Proveedores Internos 

El departamento de Operación, Operador, Compras y Recaudación. 

Se debe considerar como una de las variables criticas el tiempo de respuesta de la cadena 

cliente-servidor identificada en la Organización. Es necesario que cada una de las partes involucradas 

cumpla los estándares fijados y despache la unidad lo más pronto posible. 

Cuando llega el autobús a una terminal, como se muestra en el fiujograma general de 

actividades de la organización, es de vital importancia, cuando así es requerido, el Mantenlmlento 

Preventivo_Predictivo o Correctivo, y el contar con el tiempo suficiente para realizarlo. Por ello es 

básico, para el Departamento de Mantenimiento, un despacho rápido y oportuno de la unidad. 

Asl mismo se requiere que el Operador, en sus traslados, haga los tiempos establecidos en los 

procesos. Cada una de las partes de la cadena de servicio debe avanzar al mismo ritmo para Impedir 

que se formen cuellos de botella que pueden afectar la meta acariciada de un servicio a tiempo, 

Una de las herramientas más Importantes para el desarrollo del proceso de puntualidad es el rol 

de trabajo, realizado por el Departamento de Operación, y empleado por el departamento de 

Mantenimiento para programar sus actividades en mantenimiento, lavado y suministro. 

El análisis realizado de clientes y proveedores, muestra la necesidad de contar con medidores 

en las diferentes áreas para evaluar los tiempos de proceso, los tiempos de traslado, las causas que 

originan los retrasos en los procesos y traslados que por la dimensión de las instalaciones se vuelve 

un factor muy importante a considerar, y que dentro de un esquema Cliente_Proveedor la evaluación 

constante de Proveedores es básica para el desarrollo de garantías y mejoramiento a los procesos 
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Internos de cada uno de los puertos por loa que pasan las unidades. 

Una vez que la unidad se halla dentro de las Instalaciones, el Departamento de Mantenimiento 

es responsable de que la unidad despachada de sus Instalaciones, sea trasladada al siguiente puerto, 

que es el Departamento de Operación, esta unidad debe cumplir con las siguientes características: 

• Perfectas condiciones Mecánicas 

• Suministro suficiente de Combustible 

• Perfectas condiciones de Limpieza 
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3.2. Administración por Servicio dentro de Mantenimiento 

3.2.1 Organización interna 

Para garantizar el cumplimiento de estas normas de calidad, el Departamento de Mantenimiento 

cuenta con el siguiente organigrama: 

ASESORIA TECNICA 

INGENIERIA DE MANTTO. 

JEFE DE ALMACEN 	 DESPACHADOR 

GERENTg DE ?Mbar)  JEFE DE TALLER 

JEFE DE PROCESOS 

ISLA DE SERVICIO 

GRUPO INDEPENDIENTE 

TALLER FORÁNEO 

CONSERVACION DE EDIFICIO 

CONTOL OPERATIVO 

< 	CONTROL ESTADISTICO 

DE MANTTO. 

PROCESOS DE LAVADO 

PROCESOS DE RECEPCION 

SURTIDOR DE DIESEL 

 

Figura 3.2 Organigrama del departamento de Mantenimiento de Autobuses Unidos 

Cada una de las áreas es responsable del resultado final que ofrezca la unidad, por ello es 

Importante establecer convenios y procesos en los departamentos que conforman Mantenimiento. 

Tales áreas son: 

• Isla de Servicio ( Procesos de Suministro ) 
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• Isla de Lavado ( Procesos de Lavado ) 

• Servicios Generales de Inspección y Engrase 

• Mantenimiento a conjuntos • 

• Almacén de Refacciones • 

(• para estos Procesos se desarrollará un capítulo especial) 

Se ha diseñado un formato para detallar el proceso del Departamento de Mantenimiento 

(Apéndice A) en el que se describe cada actividad, responsable de efectuada, acciones a realizar, 

informes manejados y tiempo de desarrollo con el objeto de Identificar rápidamente los puntos claves y 

que requieren mayor atención, dirigiendo todo esfuerzo a la implementación de un sistema de 

puntualidad efectivo, 

Es Importante señalar que la función del Almacén de Refacciones está contenida dentro de las 

actividades propias de los trabajos de Mantenimiento Prevetivo_Predictivo o Correctivo que se realice, 

por lo que no aparece en el flujograma. 

3.2.2 Medidores del los procesos de Puntualidad en el Departamento de Mantenimiento 

Para evaluar los procesos de puntualidad dentro del Departamento de Mantenimiento, se 

proponen 3 tipos de medidores: 

1° Evaluador de Tiempos de Proceso: 
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Encargado de evaluar los tiempos internos de proceso dentro de cada uno de los departamentos 

que conforman a Mantenimiento. 

Para conocer los tiempos reales y estimados fue necesario realizar un estudio de tiempos y 

movimientos detallado que nos permitirá evaluar la duración en la realización de las actividades 

desarrolladas en el proceso de mantenimiento. 

2' Evaluador de salida final 

Para entender este concepto se deben de entender los siguientes aspectos: 

• La activación de los procesos dentro de las Instalaciones de Mantenimiento, está regida por un rol 

de trabajo realizado por el Departamento de Operación, en el que se especifican los horarios y los 

destinos que tienen asignados los autobuses. 

• Después de salir de las instalaciones de Mantenimiento, la unidad, como se muestra en el 

flujograma general de actividades de la organización (Apéndice A), debe pasar por otros puertos, 

en donde se tienen procesos con tiempos ya definidos. 

• Es importante respetar cada uno de los dos puntos anteriores para garantizar que la unidad cuente 

con el tiempo suficiente para salir puntual hacia el destino y en el horario que se le asignó, 

pasando por los puertos y demás departamentos de la empresa sin ningún problema. 

Por ejemplo: 

SI un autobús tiene su salida programada a las 16:00 hrs a Veracruz, y si los Departamentos de 
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Zona, Envíos y Operación necesitan 1 hora y 15 minutos para realizar sus actividades y traslados entre 

los mismos, como se muestra en el llojugrama general de actividades (Apéndice A), la unidad debe 

reportar su salida del Departamento de Mantenimiento a las 14;45 hrs., siendo este punto la meta de 

puntualidad buscada y en base a la cual, el Departamento de Mantenimiento debe programar los 

procesos de Suministro, Lavado, y Mantenimiento Pnsventho Predictivo. 

Esta hora será la que evalúe la puntualidad del Departamento de Mantenimiento en su conjunto, 

y as( el autobús del ejemplo seré puntual si sale antes de las 14;45 hm., e Impuntual si sale después. 

• Es un hecho irrefutable que el Mantenimiento Correctivo no se puede programar, por lo que el 

tiempo para éste se mantiene abierto dentro de los procesos de Mantenimiento, y sólo se 

atenderán los trabajos de correctivo en función de la proximidad de turno que tenga la unidad, lo 

que provoca que se atiendan los autobuses con turno más próximo. 

3° Alarma Intermedia 

Es necesario contar con algún indicador dentro del departamento de Mantenimiento que permita 

identificar retrasos en la atención a unidades. Cualquier retraso Interno afectara el resultado ante 

Operación. 

La localización de esta alarma y el tiempo que debe contener son importantes, pues en el caso 

de sobrepasarlo, el Departamento de Mantenimiento deberá avisar de inmediato al Departamento de 

Operación para que asigne un autobús de guardia, que cubra el turno puntualmente. 

Se sugiere que la localización de esta alarma sea después del Proceso de Mantenimiento como 

se muestra en el fiujograma de actividades del Departamento de Mantenimiento ( Apéndice A ), y al 
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Igual que el segundo medidor, la hora especifica se debe determinar en función de la hora que evalúa 

la salida final, considerando los tiempos requeridos por los procesos de Suministro y Lavado. 

Suponiendo que el tiempo requerido por ambos fuera de 45 minutos, en el mismo ejemplo 

mencionado anteriormente el autobús deberá reportarse al mantenimiento que se le haya asignado a 

las 14:00 hrs, para su despacho a los Procesos de Suministro y Lavado. Si la unidad no se ha 

reportado al proceso de Mantemiento Preventivo_Predictivo o Correctivo a esta hora, la unidad no 

saldrá del Departamento, y se dará aviso al Departamento de Operación para que en ese momento 

asigne el turno a un autobus de guardia que ya ha sido revisado previamente, 

Habiendo asignado el turno a una guardia, el Departamento de Mantenimiento la enviará a los 

procesos de Suministro y Lavado para que complete el ciclo de la unidad que se desenroló. 

4• Evaluaciones de apoyo 

Para apoyar la evaluaciones de los procesos de puntualidad, se debe contar con análisis críticos 

que determinen las causas de la impuntualidad, o en su caso la pérdida de los turnos, 

El cuadro descrito en el Apéndice A (Flujo General de Autobuses) denota el tipo de medidores 

que se aplicarán dentro de cada uno de los procesos que componen el Departamento de 

Mantenimiento. 

3.2,3. Procesos de Mantenimiento Preventivo Predictivo y Correctivo 

Para ofrecer el Servicio Integral de Mantenimiento se debe de cumplir con el Flujograma de 
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Actividades de Mantenimiento que condene tiempos y ubicación de los medidores de Alarma y Salida 

Final detallado en el Apéndice A. 

3.2.3.1. Descripción de Procesos de Mantenimiento 

Como se refirió anteriormente los procesos de Mantenimiento Preventivo_Predictivo, sal como 

los de Almacen de Materiales se desarrollarán a detalle en al capitulo siguiente, 

Sin embargo, sí se pueden desandar en este capítulo los criterios de Evaluación a los 

Proveedores del Departamento, Se emplearán tarjetas de traslado para registrar la hora de llegada de 

viaje, y asl, sumándole los tiempos de traslado y de proceso, se determina la hora en la unidad debe 

estar reporténdose a Mantenimiento, 

Por ejemplo: 

SI la unidad llega a las 12:00 hrs y para los procesos de Recaudación y Operación junto con los 

tiempos de traslado se requieren 20 minuto*, el Operador debe estar reportando su unidad a 

Mantenimiento a las 12:20, si no es asi, se investigará con el mismo las causas de su retraso. 

A partir de esta evaluación se determina el porcentaje de puntualidad de entrega al puerto, 

dividiendo el número total de autobuses recibidos puntualmente, entre el número, de autobuses 

recibidos, sumando a este porcentaje el cuadro de causas de retraso para aplicar los criterios de 

Patato. 

Siguiendo el orden establecido en el dujograrna de actividades, se debe analizar el medidor 
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conocido como Alarma, que será valioso en el sentido de que dará la pauta para determinar en qué 

momento se debe aceptar que un turno se ha perdido debiéndose especificar las causas que lo 

provocaron. 

Para el análisis de las causas de retraso, se sugiere evaluar en dos sentidos: 

1° Grupo mecánico que originó el Turno Perdido 

Este criterio divide la unidad en grupos mecánicos para establecer criterios de comparación 

entre loa mismos, y poder observar posibles tendencias. Es importante agregar aquellas actividades 

que no son propias de los grupos mecánicos de mantenimiento, como lo son talleres foráneos 

(concesiones), operación, u otros en donde surgen situaciones Inesperadas. 

2° Falla operacional que originó el Turno Perdido 

Este es el criterio que evalúa que fue lo que realmente originó que el turno se perdiera, es aquí 

en donde se evalúa si el turno se perdió efectivamente por una falla en operación, por falta de mano de 

obra, por la realización de algún mantenimiento mayor, por exceso de fallas reportadas, por falta de 

refacciones, por fallas en la activación de mantenimiento, o por fallas circunstanciales. 

3.2.3,1.1. Proceso de Servicios Generales de Inspección y Engrase 

Este tipo de servicio se realiza conforme al programa mensual de Mantenimiento 
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Preventivo_Predictivo programado y se divide en dos: 

a ) Los servicios Básicos de inspección 

Este tipo de servicio tiene la responsabilidad de realizar una Inspección general de la unidad 

tanto de su aspecto exterior, interior y de componentes principales de la unidad. Este tipo de servicio 

se realiza en las fosas de inspección, y su Importancia radica en detectar posibles fallas que el 

operador no haya encontrado en el manejo de su unidad y que podrían generar un accidente, o una 

reparación correctiva mayor. 

a.1) Proceso de Fosas de Inspección 

Las principales actividades en el proceso de la isla de servicio son las siguientes: 

1.- Chequeo exterior de la unidad 

- Chequeo de sistema de iluminación exterior 

- Chequeo de Imagen exterior 

- Chequeo de sistema visual del operador ( parabrisas, y espejos laterales). 

2.- Chequeo de la Imagen interior de la unidad 

- Verificación del funcionamiento de manómetros 

- Chequeo del sistema de iluminación Interior 

3.- Chequeo visual de fugas en sistema de motor y transmisión 
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4.- Chequeo de funcionamiento de sistema de frenos 

5.- Chequeo de funcionamiento de sistema de dirección 

6.- Chequeo de funcionamiento de sistema de carga 

7.- Verificación general de aprietes de componentes 

8.- Generación de reporte de fallas para su reparación 

Como en todos los procesos propuestos, es necesario definir responsables por actividad, 

documentos manejados y tiempo de ejecución detallados en el Apéndice A (proceso de puntualidad: 

fosas de recepción). 

Para dar un mejor servicio de fosas de inspección se proponen las siguientes politices de 

funcionamiento. 

1.- No se recibirán unidades que no se encuentren autorizadas para su inspección ( unidades que no 

hayan sido asignadas a mantenimiento preventivo_predictivo). 

2.- Solo se dará servicio a unidades que vengan con su orden de Inspección generada por Control. 

3.- Se garantiza que el servicio de inspección no se llevará más de 10 minutos. 

al) Control y medición de Me procesos de puntualidad de Fosas de Inspección 
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Para controlar los procesos de puntualidad y poder atacar la causa de retraso en los mismos se 

debe llevar un sistema con loe controles de : 

1.- Puntualidad del proceso 

En éste se registrará el tiempo de servicio a la unidad desde que es solicitado el servicio de 

Inspección hasta que se genera el pase para el servicio de Fosas de Engrase. 

La puntualidad del sistema se medirá considerando puntuales aquéllos que hayan cumplido con 

el tiempo establecido por proceso e Impuntuales con aquéllos con los que no lo hayan cumplido 

2.- Retrasos en ~eso 

Se genera un reporte para detectar tanto los rangos de tiempo en que se dan los retrasos, as( 

como las causas que los originaron. 

b ) Loe serviola Básicos de Engrase 

Este tipo de servicio tiene como objetivo el realizar una Inspección de los sistemas de lubricación 

de la unidad, realizar los engrases a los componentes básicos  (varillajes), y realizar los cambios de 

aceite e motor, caja, diferencial, y dirección, según el programa de Mantenimiento 

Preventivo_PredIctivo. 

b.1) Proceso de Fosas de Engrase 
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Las principales actividades en el proceso de la isla de servicio son loa siguientes 

1.- Chequeo visual de los sistemas de lubricación de la unidades 

• Mangueras 

• Depósitos 

2.- Limpieza y engrases de cajuelas y varillajes de la unidad 

3.- Realización de los cambios de aceite de motor, caja, diferencial, y dirección de acuerdo a los 

programas de Mantenimiento Preventivo. 

4.- Generación de reporte de tallas para su reparación 

El detalle de las actividades por responsable, tiempo y formatos se encuentra definido en el 

Apéndice A ( Proceso de Puntualidad en el Proceso de Despacho de Diesel), 

Para dar un mejor servicio de Fosas de Engrase se proponen las siguientes politices de 

funcionamiento. 

1.- No se recibirán unidades que no se encuentren autorizadas para su inspección (unidades que no 

hayan sido asignadas a Mantenimiento Preventivo_Predictivo). 

2.- Solo se dará servicio a unidades que vengan con su orden de inspección generada por Control. 

3.- Se garantiza que el servicio de inspección no se llevará más de 20 minutos. 
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b.2) Control y medición do los procesos de puntualidad de Fosas de Engrase 

Para controlar los procesos de puntualidad y poder atacar la causa de retraso en los mismos se 

deben llevar los siguientes controles por sistema: 

1.- Puntualidad del proceso 

Es este se registrará la hora en que se empieza a dar servicio a la unidad desde que se solicita 

el servicio de inspección hasta que se genera el pase para el servicio de fosas de engrase. 

La puntualidad del sistema se medirá considerando puntuales aquéllos que hayan cumplido con 

el tiempo establecido por proceso e impuntuales a aquéllos con los que no lo hayan cumplido. 

2.- Retrasos en Proceso 

Se genera un reporte para detectar tanto los rangos de tiempo en que se dan los retrasos, así 

como las causas que los originaron. 

32.3.2, Proceso de Suministro ( lela d• Servicio ) 

Responsable de dotar a la unidad de los suministros necesarios para el viaje, principalmente de 

diesel y aceite. 

Este puerto se vuelve de vital importancia en el momento en que la unidad no requiere de un 

mantenimiento. pues es aquí donde se realiza un chequeo general de la misma. El Departamento de 
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Mantenimiento es responsable de esta isla debiendo coordinar esfuerzos para la correcta realización 

del chequeo a la unidad. 

a) Proceso de Isla de Servicio 

Las principales actividades en el proceso de la isla de servicio son las siguientes 

1.- Chequeo de la autorización para carga 

2.- Carga de combustible 

3.- Chequeo de presión de aire en llantas 

4.- Chequeo de niveles de refrigerante y aceite 

5.- Liberación del autobús para su salida 

El diagrama descrito en el Apéndice A Proceso de Puntualidad sobre el proceso de despacho de 

diesel y de lela de lavado, identifican cada una de las actividades asl como los responsables y el 

tiempo en que deben desarrollarlas. 

Para dar un mejor servicio de suministro se proponen las siguientes politices de funcionamiento: 

1.- No se recibirán unidades que no se encuentren autorizadas para su suministro (unidades que no 

hayan sido asignadas a turno ese dla). 

2.- No se realizará la Inspección rutinaria de niveles y presiones a aquellos autobuses que tengan 

mantenimiento Preventivo Predictivo programado, 

3,- Sólo se dará servicio a unidades que vengan de los puertos establecidos por proceso: Lavado. 
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4.- Se garantiza que el servicio de lavado con el sistema lleno no será mayor a 18 minutos. 

e.1) Control y medición de los procesos de puntualidad de Isla de Servicio 

Para controlar los procesos de puntualidad y poder atacar las causas de retraso en los mismos 

se deben llevar los siguientes controles por sistema: 

1,- Puntualidad del proceso 

Es éste se registrará la hora en que se empieza el servicio a la unidad desde que se solicita el 

servicio hasta que se genera el recibo de suministro y la unidad es entregada al operador. 

La puntualidad del sistema se medirá considerando puntuales a aquéllos que hayan cumplido 

con el tiempo establecido por proceso e impuntuales a aquéllos con los que no lo hayan cumplido 

2.- Retrasos en Proceso 

En este reporte se detectarán tanto los rangos de tiempo en que se dan los retrasos, así como 

las causas que los originaron. 

3.2.3.3 Proceso de Lavado ( Isla de Lavado ) 
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Responsable de dar a la unidad el servicio de limpieza necesario para dar la mejor Imagen al 

momento de prestar el servicio. Este puerto constituye un punto crucial en la imagen como empresa, 

que en un momento determinado es un factor de decisión de preferencia de los usuarios del servicio 

de transporte. 

Es Importante subrayar que en el sistema que se sugiere no se producen colas por el tiempo de 

espera, ya que se trabaja bajo un sistema en donde sólo se atienden los autobuses que el turno 

requiere. 

El proceso de lavado está dividido en 6 actividades: 

1.- Prelavado (Máquina de Lavado) 

2.- Lavado de rine* y parte trasera 

3.• Lavado de pisos, ceniceros y rieles 

4.• Barrer, limpiar ventanillas y asientos 

6.- Trapear, limpiar tablero y atomizar 

Para dar un mejor servicio de lavado se proponen las siguientes politices de funcionamiento: 

1.- Se emitirá garantía de lavado sólo a aquellos autobuses que pasen a lavarse conforme al rol de 

lavado establecido. 

2.- Sólo se lavarán las guardias conforme se vayan generando los Turnos Perdidos y Operación 

asigne los nuevos autobuses. 

3.- No se recibirán autobuses que estén programados para Mantenimiento, 
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4.- Estos autobuses sólo se lavarán cuando el departamento de Taller haya liberado y ya haya sido 

suministrado el combustible. 

5.- No se lavarán autobuses que no vengan de los puertos establecidos por procedencia. 

6.- Habiendo recibido la unidad conforme al programa de lavado, el servicio se realizará en un tiempo 

no mayor de 25 minutos desde que se forma el autobús en el sistema cargado (para esto, suponemos 

un sistema de 4 autobuses en espera de lavado). 

L1) Control y medición de loe procesos de puntualidad de ala de Lavado 

Para controlar los procesos de puntualidad y poder atacar la causa de retraso en los mismos se 

deben llevar los siguientes controles por sistema: 

1.- Puntualidad del proceso 

Es éste se registrará la hora en que se empieza a dar servicio a la unidad desde que se solicita 

el servicio de lavado hasta que sale de la máquina de lavado. 

La puntualidad del sistema se medirá considerando puntuales a aquéllos que hayan 'cumplido 

con el tiempo establecido por proceso e Impuntuales e aquéllos con los que no lo hayan cumplido 

2.- Retrasos en Proceso 
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En este reporte se detectarán tanto los rangos de tiempo en que se dan los retrasos, así como 

las causas que los originaron. 

3.- Causa de no lavados 

En este reporte se anotarán las causas de los autobuses que no se lavaron, ya que el operador 

puede llegar a saltarse esta actividad, aunque no debería, si la unidad está sucia. También es 

Importante señalar a aquellos autobuses que nunca entraron a Mantenimiento y por lo cual no se 

lavaron, 

3.2.3.4 Proceso de Salida final del Departamento de Mantenimiento 

Habiendo pasado por los procesos de Suministro y Lavado, el autobús ya se encuentra en 

condición de salir de las Instalaciones de Mantenimiento, 

Es Importante también establecer que sólo el Departamento de Mantenimiento puede generar la 

salida que permita al operador retirar su unidad, 

Esta salida es la que evalúa el desempeño del departamento en función de la variable de 

puntualidad. Incluso podemos desarrollar una gráfica para evaluar las causas de Impuntualidad y 

conocer las debilidades del proceso con el fin de encontrar soluciones adecuadas. 
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3.2.3.5. Publicación y análisis de Resultados en el Proceso de Puntualidad 

Es importante publicar periódicamente el resultado de la puntualidad, asi como los causas de 

turnos perdidos y retrasos en el proceso, para que el personal conozca de qué manera contribuye al 

proceso, y tenga una actitud activa hacia su trabajo. 

También es Importante organizar reuniones de trabajo con los dueños de los procesos, para 

analizar mejoras en los mismos, pero sin perder de vista la forma en que repercuten los cambios 

propuestos en los procesos de los demás. Es Importante, no sólo Involucrar a los procesos propios de 

mantenimiento, sino también a los clientes y provedores del proceso de puntualidad. 



CAPITULO 4 
MANTENIMIENTO PRODUCTIVO TOTAL 

4.1 Introducción 

Como ya se Introdujo en el capitulo 2, el contar con sistemas de mantenimiento que garanticen 

el Optimo desempeño de las unidades, propiciará que Autobuses Unidos sea una empresa diferente 

enle los ojos de sus clientes, su principal eje y foco de atención. 

Además, el garantizar a los accionistas un control sobre los costos de mantenimiento a las 

unidades de servicio que logre una reducción considerable de los mismos, facilitará la Inversión y 

asimismo, el crecimiento. 

Pero no sólo es satisfacer las necesidades de los clientes externos, n1 ofrecer servicios de bajo 

costo, sino también satisfacer las necesidades de los clientes internos, que necesitan de servicio 

interno para seguir realizando su trabajo eficientemente. 

El Mantenimiento Productivo Total (MPTI surge como una respuesta a estas necesidades, pues 

en mercados tan competidos, una estrategia ce este tipo direcciona a la empresa hacia la Excelencia. 
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El Mantenimiento Productivo Total no es mas que la aplicación de las teorlas de calidad, 

productividad y servicio al mantenimiento de unidades, enfocado a habilitarlas para cumplir con un 

Servicio de Excelencia r•, y además que garantice que la unidad ha cumplido desde un principio con 

los normas de calidad, establecidas por la empresa y los niveles de satisfacción definidos por el 

cliente. 

4.2 ¿Qué es un SERVICIO DE EXCELENCIA? 

Es aquél que ofrece un autobús de calidad, que como se ha definido en el capitulo anterior, tiene 

que satisfacer las variables criticas : 

• Imagen 

• Limpieza 

• Seguridad 

• Puntualidad 

• Confort 

• Servicio 

Debe quedar claro que este tipo de servicio no puede alcanzarse si no es acompañado de 

calidad en el servicio ante el cliente, desde que compra el boleto, aborda la unidad, realiza su viaje y 

14  Tara lograr un Servido de Excliencia no basta con llegar a esta clasificación, sino se debe formar une 

organización sensible a los cambios del mercado, adaptable e innovadora, asl como capaz de reaccionar 

rápidamente a los cambios externcs: bid. Kami. Michael, Elda estratégica, Colombia, Editorial McGraw Hill, 

1990, pp 44-50 
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Analiza en su destino, 

En el capitulo 1 se habló de controlar la experiencia del cliente a través de cada punto de 

contacto dentro del proceso, lo que requiere de un análisis preciso para el correcto diseño de las 

medidas para evaluación y retroalimentación. 

Un factor determinante lo constituyen las personas que prestan el servicio, pues en sus manos 

está el resolver oportuna y adecuadamente los momentos de verdad, por lo que es muy importante 

establecer convenios con los sindicatos, departamentos de Operación, y le Gerencia de 

Mantenimiento, para diseñar conjuntamente los planes de capacitación tanto para atender al pasahero, 

como para manejar las unidades y lograr el mejor desempeño y rendimiento de tes conjuntos 

mecánicos. 

4.3 Loe 5 elementos dinámicos del Mantenimiento Productivo Total 

4.3.1, Mantenimiento Preventivo 

Este es el mantenimiento responsable de Incrementar la duración y rendimiento de loe conjuntos 

mecánicos que Integran la unidad. Las operaciones básicas de conservación que forman este servicio 

son: 

• Ajustes (aprietes de componentes) 

• Lubricación 

• Limpieza 
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4.3.2. Mantenimiento Predictivo 

Este mantenimiento es desarrollado en base a las especificaciones de los componentes y a los 

estadísticos de rendimiento de las mismos. los periodos para revisión general de funcionamiento 

serán determinados en base a estas medidas estadisticas, por lo que es muy importante controlar con 

certeza loa valores reales de las variables. 

4,3.3. Capacitación 

Para poder implementar este programa de mantenimiento, es necesario contar con una 

estructura de capacitación orientada a: 

• Nuevos conjuntos mecánicos 

• Actualización en conjuntos mecánicos 

• Retroalimentación en operaciones de mantenimiento por 

medio de asesores técnicos y comités de calidad, 

4.3,4. Tecnificación 

La base para poder desarrol ar estos elementos dinámicos. está constituida por una adecuada 

tecnilicación de las áreas de mantenimiento como son: instalaciones, sistemas computarizados, 

equipos de mantenimiento y herramienta de mecánicos. 
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4.3.8. Control Estadístico de los Procesos de Mantenimiento 

SOlo una evaluación constante y critic2 de las operaciones de mantenimiento permitará melorar 

los niveles de calidad de la empresa. Esta evaluación se dirige principalmente a: 

• Procesos de Hal itenimiento Preventivo Predictivo 

• Periodos de Mantenimiento Preventivo_Predictivo 

- Rendimiento de conjuntos y elementos de conjuntos 

• Rendimiento de mano de obra 

• Rendimientos y pruebas especiales 

• Evaluación de costos de mantenimiento 

4.4. Objetivo del MPT 

Los objetivos generales que persigue este tipo de mantenimiento son: 

• Eliminar los costos de la No Calidad 

• Disminuir el número de muntenimientos correctivos 

• Desaparición de autobús as tirados en camino 

• Incrementar 'a duración c e IJS componentes 

• Incrementar el tiempo prc ::uctivo de las unidades, tratando de minimizar su 

estancia dentro de les in! ,:llaciones de mantenimiento 

• Programar todos y cada 	de los mantenimientos a loe componentes 

• DISMINUIR los cos1,::1, u:. :antenimiento. 

• y la principal, Atender de Íc mejor manera las exigencias del cliente. 
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4.4. Administración del MANTENIMIENTO PRODUCTIVO TOTAL 

Para administrar el Mantenimiento Productivo Total se debe partir de la base de Identificar cada 

uno de los componentes de la unidad como se muestra en la figura 4.1 

Sistema ee cisma 	 Nelsona és ruedo 

inYección 	 susesnegn 
ske 	 dreccido 
lubricacien 	 en (Isnoe) 
anelerriento 	 lie acomoda 
escape - 	 ~nom 
dedrerlico 	,-'---------- 	 diferencial 
compresora 	 Irennisibe 
senadonet 	MOTOR 	TREN MOTRI 	

ar 
 

• 

ELECTRIC° 	IMAGEN 

lisleine de armes@ 
	

lomeen 
arpa 	 liojaielsris 
Instslcion« 	 Pintura 
eiumbredo ayunar 	 Vedásss 
&merado huidor 	 Cristales 
Instrumentas 	 Servidos O•nerdei 
'aleados y diOn.l.les 
vslectrko de DOS C 

Figure 4.11dent18cacIón de los componentes de la unidad 

De estos sistemas se derivarán los tabuladores de procesos de Mantenimiento 

Preventivo_Predictivo y Correctivo dando la paula para la tabulación enciente que apoye, a su vez, e 

los técnicos en el desarrollo de su trabajo con calidad. 

44.1. Descripción y análisis de funciones en MPT 

Esta clasificación y divisiór en conjunte:; mecánicos, sugiere ya una forma de trabajo definida a 
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seguir para administrar el mantenimiento, y es la de formar 4 grupos de trabajo, en el que las personas 

que los Integren serán especialistas en cada uno de los subsistemas de su grupo. 

Para esta administración sugerimos contar con el siguiente organigrama de trabajo 

ASESORIA TECNICA 

INGENIERIA DE MANTTO. 

JEFE DE ALMACEN 	--> DESPACHADOR 

GRUPO INDEPENDIENTE 

CIERWEDE MANTTO 	F JEFE DE TALLER 	 TALLER INDEPENDIENTE 

CONSERVACION DE EDIFICIO 

CONTOL OPERATIVO 

JEFE DE PROCESOS 	F CONTROL ESTADISTICO 

DE MANTTO. 

PROCESOS DE LAVADO 

PROCESOS DE RECEPaON 

ISLA DE SERVICIO 	 SURTIDOR DE DIESEL 

Figura 4.2 Organigrama del departamento de Mantenimiento de Autobuses Unidos 

Es hasta este punto donde se localizan más claramente las concesiones que el departamento 

de mantenimiento hace para agilizar su operación. Este esquema las Identifica como talleres 

Independientes (internos/grupos independientes y externos). 

El proceso de administración de cargas de trabajo estará dictaminado por loa programas de 

Mantenimiento Preventivo_Predictivo y el Mantenimiento Correctivo, que a su vez obedecen a un rol 

de trabajo definido por el Departamento de Operaciones. 
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Para hacer funcionar los procesos internos de mantenimiento, como se muestra en al 

organigrama existen dos Importantes áreas de responsabilidad, la de Mantenimiento propiamente y la 

de Abastecimiento de Refacciones, ambas bajo la responsabilidad del Gerente de Mantenimiento. 

4.8.1.1. Talleres Independientes 

Este es un cuerpo administrativo que se le da a un grupo de especialistas en un conjunto 

mecánico, con el objetivo de lograr un mejor control sobre el personal y los procesar de 

mantenimiento. 

Es Importante otorgar autonomía a los grupos, pues ello les permitan mitrar su trabajo de una 

forma Independiente y con metas claramente determinadas y medibles. 

La estructura que debe guardar un Grupo Independiente contempla: 

• Coordinador de Grupo 

• Maestros Mecánicos 

• Ayudantes 

Para determinar la cantidad de gente asignada a cada uno de los Grupos se tomen los 

siguientes parámetros: 

1. Análisis de la estadística de gasto por mano de obra, para desglosar el nivel de Ingresos que Sine 

cada uno de los Integrantes de los grupos. Una de las politices de la empresa es proporckmar a su 

gente los medios necesarios para una vida digna, por lo que se requiere control« la distribución del 

trabajo tendiendo a lograr la equidad. 
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2. Análisis y proyección de los costos de mantenimiento, ya que el desgaste de los conjuntos 

mecánicos origina un mayor gasto para conservar en operación las unidades. 

Es un hecho que a pesa- de estos parámetros, la planilla de mecánicos debe mantenerse 

constante, principalmente por la politica de renovación de equipos cada 5 años", lo cual representa 

una gatada de trabajo constante y seguro pata el grupo. 

También es importante acerar que en la implantación de un Sistema Mantenimiento Productivo 

Total ae tendrán movimientos de ajuste, que provocarán que la planta no alcance su nivel óptimo de 

personal hasta que se alcancen los niveles de Mantenimiento PrevenUvo_PredIctivo. 

La meta a alcanzar en 6 meses, es el tener un mantenimiento que cumpla con la proporción de 

90% de Mantenimiento Preventivo_Predictivo y sólo un 10% de Mantenimiento Conectivo. 

Más adelante se analizará las formas de obtener estos Indices. 

Una de las estructuras que se debe crear dentro de los Grupos Autónomos es la de un Comité 

de Calidad, que fungirá como Asesor Técnico. y retroalimentará al departamento de Ingenierla para la 

evaluación de tabuladores, garar:,as de las refacciones asá corno costos de las mismas. 

El Comité de Calidad estará formado de un elemento por Conjunto Mecánico, y debe ser 

15  Se define dentro de las politices ce la compañia: el cambio de unidades cada 5 anos debido aun estudio de 

rentabilided ve desgaste de equir,o, as' como a una evaluación del Servicio de Excelencia pretendido, 

determinando éste como un plazo optimo para recuperación total de Inversión , mi como de renovación y 

capacidad pronta de respuesta ante los cambios e el mercado. 
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reconocido por su experiencia. tener influencia sobre los demás, y ser respetado por su Integridad. 

4.9,1.2. Servicios de Mantenimiento Internos y Externos 

Este tipo de servicio, como ya se describió en el capitulo anterior, lo forman aquellas 

concesiones que hace el Departamento de Mantenimiento, a saber: 

• Laboran dentro de las instalaciones t talleres foráneos internos) 

- Laboran fuera de las instalaciones ( latieres externos/foráneos externos) 

a) Tailesse Foráneo. Intentos 

El personal que labora en estos talleres, no depende directamente de Autobusei Unidos, pero 

debe respetar los reglamentos internos, ael como los procesos para la elaboración de órdenes de 

trabajo. 

Estos grupos de trabajo tienen la misma estructura que los grupos autónomos, un coordinador 

de grupo, maestros y ayudantes .  

Es claro que la diferencia entre los grupos autónomos y talleres foráneos intenos, radica en que 

los primeros laboran formando parte de la empresa, que les proporciona los Insumos requeridos, 

capacitación, herramientas, equinos de seguridad, uniformes y todas las prestaciones de ley. 

El critero para concesioner este tipo de servicio, es el siguiente: 

- Servicio reque• nc es de (nano de obra sin especialización 
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- No representan un costo de ,r,no de obra estratégico ya que es fácil 

de controlar. 

O) Talleres Foráneos Externos 

A diferencia de los anteriores este tipo de taller se refiere a servicios que se requieren sólo para 

determinadas reparaciones pero que sin embargo, deben seguir los mismos procesos que se realizan 

para la generación de órdenes de trabajo. 

El criterio para Identificar este tipo de servicio es : 

- Altos costos de tecnificacien 

- Altos costos de capacitación 

• Por el uso mínimo de este tipo de servicio no es costeabte operario 

dentro del organigrama de Mantenimiento. 

El ejemplo claro de éste, es el servicio de rectificado de motores, que cumple perfectamente con 

las 3 condiciones. 

4.6.1.3. Control Operativo 

Como se observa en el flt..;cgrama de actividades de mantenimiento, el departamento de Control 

constituye una pieza fundamental caer•,:. He cs esquemas de mantenimiento. 

4.1.1.3.1. Objetivos del Sistema de Contra 
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a) Control de Mantenimiento 

El principal objetivo, y por e! que Lene razón de ser este sistema, radica en generar un control 

efectivo sobro el mantenimiento cyu e se rnlic I a las unidades de la empresa. 

e. I) Mantenimiento Preventivo_Prediciivo 

Para el Mantenimiento Preventivo_Pri dictivo el sistema debe ser capaz de cumplir con los 

siguientes puntos: 

• Generar y dar por terminadas las órdenes le trabajo de Mantenimiento Preventivo_Predictivo para 

grupos autónomos, servicios generales de inspección y engrase, o talleres foráneos. 

• Contener los Programas de Mantenimiento Preventivo_Predictivo diseñados por el departamento de 

Ingeniarla, 

- Contener y alimentar kardex por unidad (111Cle se controlan y registran todas las actividades de 

mantenimiento preventivo. 

• Debe ajustar y generar los mantenimientos preventivos_predictivos en los días de mantenimiento 

programados en el rol de trabajo de tos atanuses, realizado en coordinación con los departamentos 

de Ingeniería y Operación, para ana'izar les cargas de trabajo dentro de los procesos de 

mantenimiento. 

t2) Mantenimiento Conectivo 

El sistema de control debe contemplar los siguientes aspectos del Mantenimiento Correctivo 



96 

- Generar y dar por terminada las órdenes da Mantenimiento Correctivo para los grupos autónomos, 

servicios generales de Inspección y engrase c talleres foráneos. 

- Contener y alimentar kardex por unidad del mantenimiento correctivo que se realiza en la unidad. 

• Hacer efectivas las garantlas, si la reparación de mantenimiento correctivo cae dentro de los periodos 

especificados para este fin. 

• Cada vez que se presente una reparación de mantenimiento correctivo, el sistema tiene que 

preguntar y almacenar en el kardex las causas que provocaron el mantenimiento. 

- El alterna debe contemplar la opción de aplicar mantenimientos correctivos fuera de las 

instalaciones, a esta situación se le identifica como autobuses en camino. Estos mantenimientos se 

realizan a unidades que no llegaron a su destino, y que requieren de los servicios de los mecánicos en 

el lugar que se descompuso, El sistema debe contemplarlo ya que estos trabajos conllevan una 

compensación para el mecánico. 

b) Control de Materiales 

Es conveniente que este sistema este conectado al sistema de almacenes y puedan darse 

servicio mutuamente obteniendo las siguientes ventajas: 

b.1) Criterios de Correlación 

Es Importante establecer criterios de correlación entre las órdenes de trabajo generadas por el 

sistema de control y la solicitud de refaccióles Esto para lograr un correcto control de las órdenes 



97 

que se abren, así como del uso :e 'os materiales solicitados por los mecánicos. 

b.2) Planeación de requerimie ato de nilteriales 

Mediante la programaciCn de mantenimientos preventivos_predictivos mensuales, se puede 

realizar una efectiva planeación ce requerimiento de materiales y de las refacciones necesarias. 

b.3) Evaluación del Servicio de almacén 

Es Importante poder evat. a- efectivamente el nivel de servicio que da el almacén a los 

mecánicos. Para ello es neceser,: considerar tanto los tiempos de respuesta, como la conflabilidad 

sobre el control de refacciones y su existencia. 

e ) Procesos internos 

El control de la información cebe terer facilidades tales como: 

c.1) Estatua general del Departamento de Mantenimiento 

Este sistema nos proporcio-a vados tipos información: 

• Cargas de trabajo dentro de 'cs grupos autonomos, lavado y suministro. 

• Desglose de órdenes de trabs,c 21:ie't.31 durante el die y nivel de servicio que alcanzan las mismas, 

mostrando cuántas y cuáles :e eiias siguen pendientes, cuántas de ellas han sido terminadas. 

• Cuántos y qué autobuses se e-cuer.tran en :as siguientes situaciones: 

• Mantenimiento .".:.:?rectivo 



98 

• Mantenimiento PreventivoPredictivo 

• Fosas de Inspección 

• Fosas de Engrase 

• Taller Foráneo 

• Pendiente en Camino 

• Encierro ( autobuses sin mantenimiento pendiente yen esperada ter 

alimentados a los procesos de lavado y suministro, en función del rol de 

trabajo que se le asignó ). 

• Lavado 

• Suministro 

• Fuera de mantenimiento 

c.2) Estatus a detalle de autobuses 

• Desglose de los kardex de Mantenimiento Prevetivo_Predictivo y Correctivo 

• Ordenes de trabajo generadas por autobús durante el dla. 

• Ordenes pendientes y terminadas por autobús durante el dta. 

• Localización de la unidad en las instalaciones 

• Catálogo actualizado de los autobuses a los que se les da servicio que se puede generar en vadee 

clasificaciones en función de sus identificadores. 

d) Control del proceso de puntualidad 
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Gracias a la capacidad del sistema para controlar los procesos de Mantenimiento, se pueden 

generar datos sobre la puntualidad del uenanamento, proporcionando : 

d.1)Consultas 

El sistema debe de tener pante las ce consulta para localizar retrasos en los procesos y se 

puedan resolver inmediatamentu. 

d,2) Reportes de Puntualidad 

El sistema también debe proporcianar los reportes de cierre de día y/o mensuales de 

puntualidad de los procesos de mantenimiento. y del departamento en su conjunto, desarrollados en el 

capitulo anterior, 

e) Servicio a sistemas de otros departamentos de apoyo 

Este sistema debe ser capaz de dar soporte a los sistemas de Contabilidad y de Personal. 

e.1) Sistemas de Contabilidad 

El servicio que brinda al sistema de contabilidad se divide en dos 

• Cobro a Autobuses. Todos los trapajos de mantenimiento están especificados en un tabulador 

general que sirve de fuente para efectiia-  el cobro correspondiente a los permisionarlos, 

• Pago a mecánicos. Al dar una order de trabajo por terminada además de especificar las claves de 

trabajo que se realizaron, queda esneciticada la clave del mecánico, por lo que para hacerle 

efectivo su pago, se alimenta al sistema de nóminas de grupos autónomos; este sistema desglosa 
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los listados de trabajos realizados ara cada uno de los mecánicos, incluye el descuento de 

préstamos, el porcentaje por uso de las distalaciones, etc. 

• Pago a Foseros, Lavadores y Diseleros. En ninguna de estas categorías se trabaja por destajo, 

sino que se lleva un registro de todos los servicios que realiza cada uno, y en base al número, se 

manejan incentivos, que el sistema desglosa y hace efectivo para su pago. 

• Generación de Recursos. Cada uno de los trabajos que se realizan a los autobuses generan 

ingresos para el departamento, obteniéndose el dinero suficiente para capacitación de mecánicos, 

tecnIflcación de talleres, etc. por lo que el departamento es autosuficiente. 

1.2) Sistema do Personal 

El servicio que ofrece para el sistema del departamento de Personal es el siguiente: 

• Control de Grupos Autónomos. Este control se refiere a un catálogo vigente de los grupos 

autónomos que trabajan en mantenimiento, as: como del personal que lo conforme, coordinador, 

maestros y ayudantes.  

• Control de Foseros, Lavadores, y Diseleros. Este cumple las mismas funciones que el anterior, 

propocionando un catálogo vigente de la gente que labora en fosas, lavado y suministros. 

I) Generación de Estadísticos, 

Para una constante retroalimentación y análisis en el mejoramiento de todos los procesos, es 

necesario contar con las herramientas estadísticas adecuadas, siendo siempre la mejor forma de 

comprobar avances logrados, 
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Este sistema de control debe estar soportado por una estructura que proporcione servicio las 24 

horas, con un responsable que resuelva los problemas que se*Presenten durante el desarrollo de sus 

actividades, que coordine el proceso cl3 generación de órdenes de trabajo, y servicios de consulta 

necesarios, 

4.6.1.4. Sistema Experto de Control 
Alimentaciones a Maestros del Sistema de Control. 

Para ofrecer el servicio que el sistema de control puede proporcionar, ea necesario contar con 

los maestros generales del sistema. Estos maestros generales son la base del sistema y se clasifican 

como sigue: 

a) Tabulador Mecánico 

Este tabulador, constituye e maestro más importante del sistema, en él se encuentran definidos 

todos los procesos de mantervrt ente oue necesita el autobús. Este tabulador está estructurado de la 

siguiente manera: 

a.1) División en Conjuntos mecánicos 

No es más que aprovechar los conjuntos y sistemas que componen un autobús y tomarlo como 

Indice general, establecer clave cara los conjuntos según la clasificación que se hizo anteriormente. 

8.2) Conformación do clavo mecánica 

Esta clave es una herramienta valiosa para que el mecánico desarrolle con eficiencia su trabajo. 

Para conformar dicha clave. seoen in luirse todos los datos Indispensables para una correcta 
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Identificación: 

• Asignación de clave y descripción de entrada 

• Modelo de auicin:is autorizado 

• Tiempo para cobro 

• Categorli mecánica 

• Periodo de garulla 

• Restricciones 

• Periodo de alerta 

• Grupo mecánico autorizado 

• Características de la clave. La caracteristica de la clave nos da la paute pare una rápida 

identificación del grupo mecánico principal, asl como los subgrupos y pipa que conforma la 

reparación. Siendo asl la clave queda conformada de la siguiente forma: 

x Grupo mecánico principal 

y Subgrupo mecánico 

O Parte 

O Número de clave 

• Descripción de la clave. En esta parte de la clave se hace un desglose general de todas las 

actividades que incluye el realizar esta actividad. Aqul se Incluye la descripción de los procesos 

básicos de los mantenimientos: 

Desarmado 

Limpieza 

Inspeccie 

Refaccionas 

Armado 

Equipo •erramienta necesaria 
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Ea importante que dentro de la clave queden claramente establecidas cada una de las 

actividades anteriormente señaladas, y sirva este tabulador como una verdadera herramienta de 

trabajo y de consulta. 

• Ubkación de la clave. La ubicación da la clave cobra importancia principalmente para el uso de 

garantías, ya que existen varias panel,  del autobús a las que se aplica la misma clave, por ejemplo 

las llantas (trasera/delantera, derecha/izquierda) . Por ello es que en este tipo de trabajos, no será 

validada la entrada si no se especifica la ubicación de la clave. 

• Conjuntos y unidades autorizados. En esta parte se establece a qué tipo de conjunto mecánico se 

aplica la clave, es Importante contemplar y alimentar continuamente las Innovaciones tecnológicas 

a los conjuntos y unidades autorizadas, ya que en la compra de nuevas unidades, se debe 

garantizar el mantenimiento de nuevos conjuntos. 

Este tipo de cambios deben ser coordinados con el departamento de Ingenlerla, Asesoría 

Técnica, y Comité de Calidad. 

También el establecimiento de conjuntos y unidades autorizados , es Importante porque no se 

realiza el mismo trabajo en conjunto!: de diferentes marcas, algunos serán más laboriosos que 

otros, o en su defecto otros necesitaran de más especialización que otros, por lo que el cobro por 

los trabajos realizados a las diferentes marcas o tipos de unidad variará. 

• Tiempos y categorlas mecánicas. Pa a el establecimiento de tiempos de cada una de les claves 

mecánicas de acuerdo con los con.untos y unidades autorizadas, se deberá establecer un 

consenso entre los departamentos a . Ingenieria, Asesoría Técnica y el Comité de Calidad. MI 

mismo, se establecerán diferentes caz cortas para el pago de trabajos obedeciendo los criterios: 

• Tiwiteicallpamlizar 
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Motor y Tran Motriz 

Eléctrico 

Hojalatería 

• Grados de especialización 

AA 	Alta especialización 	Jefes de grupo 

A 	Media especialización Jefes de grupo y maestros 
B 	Baja especialización Maestros y ayudantes 

C 	Trabajos rutinarios 	Ayudantes 

• Periodos de garantía. Cada uno de los trabajos que se realicen, dentro de sus claves deberá de 

mdstir un periodo de garantía. y éstas deberán de estar también establecidas en consenso entre los 

departamentos de Ingeniería, Servicios Técnicos y Comité de Calidad. Este prende deberá de 

quedar establecida en kilometrajes o días según el conjunto de que se trete. 

• Restricciones. El término restricciones se refiere a aquellas condiciones que hacen que una deve 

incluya integramente un conjunto de claves y los trabajos sobro éstas. 

Este tipo de restricciones es muy común de encontrar cuando se hace algún trebejo en baleros, 

pues considerándose de manera integral, se debe incluir la revisión de balabas, ya que se tienen 

que hacer las mismas operaciones de desarmado. Esta forma de manejo evitará un pego doble por 

una misma operación. 

• Periodos de Alerta. Después de haber sobrepasado los periodos de ganan.* los conjuntos 

establecidos pasan a ser controlados por los periodos de alerta, que se encuentren determinados 

en el Mantenimiento Preventiyo_Predictivo, basados en un carnet electrónico que contendrá todos 

los periodos de alerta de cada uno de los conjuntos mecánicos, para su mejor control tanto 

estadístico, como operacional. 
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• Grupos mecánicos autorizados. Esta asignación de grupos mecánicos autorizados proporciona un 

catálogo del personal autorizado para realizar determinadas operaciones, y asl mismo alimentará 

los estadísticos de mano de obra para evaluar el desempeño de cada uno de los mecánicos. 

b) Matriz de mantenimiento 

Esta matriz identificará las claves que han sido asignadas para dar el servicio de mantenimiento 

preventivo, asl como los periodos de aplicación. Esta matriz debe estar estructurada corno sigue: 

b.1) Dividida por Conjuntos mecánicos 

La matriz está dividida, al igual que el tabulador, en los conjuntos mecánicos en los que se 

dividió la unidad, y ésta servirá para obtener las estadísticas del mantenimiento preventivo como se 

desarrollará en el capitulo siguiente. 

b.2) Autoevaluatoria 

Esta matriz debe evaluar el cumplimiento de los mantenimientos preventivos_predictivos, 

separando lo programado contra lo realizado. Los formatos de matriz y evaluación de mantenimiento 

se desarrollarán en el siguiente capitulo, 

c) Bases de datos de Autobuses 

Esta base de datos es vital para el sistema de mantenimiento ya que contiene los siguientes 
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Identificadores de loa autobuses: 

• Identificadofes Administrativos 

• Número de autobús 

• Servido al que pertenece 

• Modelo 

• Marca 

• Grupos autónomos asignados 

• Identificadores »chicos 

• Tipo de motor 
• Tipo de caja 
• Tipo de diferencial 

• Tipo de clutch 

• Tipo de suspensión 

• Sistema de frenos 

Todos estos identificadores son básicos para la generación de estadísticos de mantenimiento 

como se verá en el capítulo siguiente. 

d) Bases de datos de Grupo. Autónomos, Fosas, Lavado y DIseletos 

El dar mantenimiento a esta base de datos ea responsabilidad del departamento de Personal, 

así como el alimentar 

d.1) Posventa/e de Carga Social 

El concepto de Carga Social es el porcentaje que se descuenta a las claves de trabajo 

realizadas por los mecánicos, para generar loa recursos de mantenimiento, y porcentaje que aporta el 

mecánico pera el Sindicato. 
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d.2) Control de prestaciones 

Esto permite incluir conceptos como créditos de Fonacot e Infonavit, o préstamos hechos por la 

Empresa. AsI mismo permite controlar otras prestaciones como relación de uniformes y equipos de 

seguridad entregados. 

4.0.1.5. aervIclos Técnicos 

La estructura que se presenta para el manejo de loe procesos de Mantenimiento, tiene la 

necesidad de contar con agentes proactivos de estos procesos, que estén regulando y constantemente 

evaluando las operaciones de mantenimiento en el momento, este agente tiene las siguientes 

funciones dentro del organigrama: 

a) Activador de procesos de mantenimiento 

El asesor técnico es el responsable de distribuir las órdenes de trabajo a los grupos 

autónomos, de analizar los reportes de fallas en camino que genera el operador para su verificación, 

ver cuáles proceden, cuáles no, y cuáles es conveniente esperar para realizado dentro de sus 

mantenimientos preventivos_predictivos. 

b) Verlikador de la herramienta con la que cuentan los mecánicos 

Constantemente tiene que evaluar el equipo herramental con que anotan los mecánicos para 

realizar sus reparaciones, retroalimentando de las necesidades que detecté al Departamento de 

Ingenien. de Mantenimiento. 
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o) Verificador de procesos de mantenimiento 

Como el Departamento de Mantenimiento debe garantizar los procesos de reparación y ofrecer 

a los clientes un excelente servicio, debe existir algún agente que regule y verifique en el momento el 

correcto uso de herramientas y procesos de mantenimiento, no sólo evaluarlos estadísticamente 

después de ejecutado el proceso, sino calificarlo y evaluarlo desde el momento en que se realiza. El 

responsable de verificar que los procesos y politicas de mantenimiento diseñadas por el Departamento 

de Ingeniería, se realicen, es el asesor técnico. Constantemente tiene que verificar que las órdenes de 

trabajo que autorizó y distribuyó cumplan con las normas de calidad establecida por el Departamento 

de Ingeniería de Mantenimiento. 

d) Calificador de mantenimientos conectivos 

Una de las funciones más importantes, es la de evaluar y calificar los mantenimientos 

conectivos, ya que nos dará la pauta para que al generar los estadísticos de mantenimiento, 

identifiquemos problemas generales en los conjuntos mecánicos. 

El criterio para evaluar y calificar los mantenimentos es: 

• Reporte del Operador, o de las Fosas 

• Conjunto y sistema que falló 7 ( éste lo asigna el sistema al alimentarle el 

siguiente punto ) 

• Parte del sistema que falló 

• Síntomas que presentaba la pieza 

• Origen de le falla 

Para cada uno de estos criterios se desarrollará un catálogo de causas, que permita el uso 

abreviado y práctico de las mismas. Este catálogo de causas se desarrollará en el siguiente capítulo. 
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e) Necesidades de capacitación 

Por 5U constante contacto con los mecánicos, el asesor técnico puede detectar las necesidades 

de capacitación que podrían tener los Grupos Autónomos, realizar el reporte y lo dirige al 

Departamento de Ingeniarla para que sean solicitados los cursos a los principales provedores de 

conjuntos mecánicos.. 

4.3.1.e. Ingenlede de Procesos 

Como departamento de Ingenierla, es responsable de realizar las siguientes funciones: 

a) Diseñar y elaborar los procesos de mantenimiento 

b) Diseñar y elaborar los tabuladores mecánicos con los procesos de mantenimiento 

c) Diseñar y elaborar los programas de mantenimiento preventivo_predictivo 

d) Diseñador y programador de cursos para capacitación 

e) Tecnificación y actualización de instalaciones y herramientas 

Cada una de estas funciones no la desorrollará detrás de un escritorio, primero tendrá que 

retroalimentarse de lo que ocurre dentro de las operaciones de mantenimiento, así como de las 

innovaciones en el exterior. En este sentido, el asesor técnico y los comités de calidad constituyen un 

excelente apoyo para retroalimentar al Departamento de Ingenieria. 

Otra de las fuentes Importantes de retroalimentación, es el servicio que le pueden proporcionar 

los proveedores de los conjuntos mecánicos más Importantes. Ingenierla de Mantenimiento, debe 

conseguir de los proveedores: 

• Periodos de garantías 
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• Procesos básicos de mantenimiento a conjuntos 

• Periodos de mantenimiento preventivo_predictivo 

• Herramienta necesaria para dar los mantenimientos recomendados 

• Capacitación necesaria para los procesos de mantenimiento 

• Servicios de auditoria y de asesorla en procesos do mantenimiento 

• Nuevas herramientas y conjuntos mecánicos 

Todas estas actividades son básicas, ya que de la información que puede generarse, de 

proveedores y de los asesores técnicos, se derivarán todas las politica§ y procesos de mantenimiento 

preventivojredictivo. 

4.5.1.7. Jefe de Taller 

El Jefe de Taller es el responsable de los aspectos laborales del personal que se encuentra en 

las áreas de mantenimiento: 

• Grupos Autónomos 

• Fosas de Inpección 

• Fosas de Engrase 

• Talleres Foráneos Internos 

Dentro de las funciones que atiende el Jefe de Taller están las siguientes: 

a) Evaluar y ver las condiciones en las que trabaja su personal, por b que tiene que estar en constante 

contacto con los asesores técnicos y con el Comité de Calidad. 

b) Aplicar el reglamento de trabajo para el personal 
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c) Buscar singe la equidad en el reparto de trabajo al personal, en especial a los grupos autónomos, 

d) Atender directamente los trabajos solicitados a talleres foráneos externos 

e) Programar a su gente para la asistencia de cursos de capacitación, en función de las cargas de 

trabajo que se presenten. 

f) Evaluar constantemente la estadística de gastos por mano de obra y verificar la distribución 

equitativa de carga de trabajo entre el personal a su cargo. 

g) Involucraras en el análisis y calificación de fallas, principalmente de los conjuntos mayores: 

• Motor 

• Caja 

• Diferencial 

▪ Clutch 

4.5.1.1, Jefe de Procesos Operativos y Estadísticos en NP 

Dentro del nuevo esquema, la generación de estadísticos pare retroalimentar los procesos es 

fundamental, para lo cual debe existir un aparato controlador y generador de los mismos sin que cada 

una de las áreas involucradas deba realizarlo, por tanto, el Departamento de Mantenimiento 

Preventivo-Predictivo será el responsable de generar toda la estadística de mantenimiento, desde los 

procesos de puntualidad hasta el rendimiento de partes. 

La estadística que se genera dentro del departamento para su análisis se desarrollará en el 

capitulo siguiente: 
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Otra de las funciones que desempeña el Jefe de Mantenimiento Preventivo_Predictivo, es el de 

verificador operativo de la realización de los trabajos de Mantenimiento Preventivo_Predictivo, para lo 

cual es importante tener al dia las bitácoras de matenimiento preventivo_predictivo de las unidades. 

4.5,2. Descripción y Análisis de Puestos y Funciones en Almacen 

Como parte de la famillarizacIón con los procesos de Taller, se desarrollará una breve 

descripción de la operación del Almacén, analizando las funciones de taller y el puesto de Jefe de 

Almacén. 

1' Consumo 

Alguna situación origina la necesidad de emplear componentes para restablecer a la operación 

un autobús, por lo que esta necesidad debe ser satisfecha al menor tiempo posible. Un adecuado 

control de los consumos pemétirá mantener en existencia toda la gama de refacciones necesarias. 

?Distribución 

La necesidad de rapidez en el servicio, hace necesario contar con espacios destinados 

especialmente para contener los componentes que son requeridos por el mecánico. La distribución y 

administración adecuada de estos espacios nos dará la oportunidad de cubrir de manera inmediata la 

necesidad de reemplazar componentes. 

J' Requisklón 

Esta actividad consiste en garantizar la existencia de las refacciones de manera oportuna, para 
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lo que es necesario definir politices de niveles de inventario en función del costo de oportunidad 

generado al tener un alto nivel de disponibilidad de cada uno de los autobuses, así como el tiempo de 

respuesta de los proveedores y velocidad de reacción de nuestro sistema administrativo, 

4° Recepción 

Esta actividad debe ser desarrollada de una manera efectiva ya que un buen sistema de 

Inventados debe ser apoyado por un eficiente sistema de recepción de mercancía. De igual forma el 

contar con un lay-out que optimice el Arijo del material a través del almacen llevará a una disminución 

de tiempos muertos y a un Incremento en la productividad no sólo del sistema de surtimiento de 

materiales, sino al del taller en su conjunto. 

A continuación se desarrollará la propuesta de mantenimiento para cada uno de estos puntos. 

1° Consumos 

Para el proceso operativo de solicitud de refacciones que se propone, se pretende hacer que las 

personas Involucradas en el mantenimiento de las unidades, siempre se encuentren en sus áreas de 

trabajo, por lo que se sugiere contar con terminales distribuidas en el taller, que den servicio tanto al 

proceso operativo de mantenimiento, como al proceso de almacenes. En este sistema se propone que 

el mecánico pueda solicitar directamente en la pantalla las refacciones que necesita, para lo cual el 

sistema será capaz de presentarle una consulta de las refacciones con las que se cuenta de acuerdo 

al grupo mecánico a que se refiera, y así creará sin papeleos la solicitud foliada de componentes. 

Para la creación de una solicitud el mecánico deberá de introducir al sistema los siguientes 

datos para su control: 

Clave de mecánico 
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• N° de autobús 

• Códigos de referencia de los componentes 

▪ Cantidad de componentes solicitada 

• Folio de referencia de la orden de trabajo 

El sistema asignará inmediatamente: 

• Descripción del componente. 

• Existencia 

• Ubicación xx•yy-zz 

• Folio de solicitud de refacciones 

• Grupo mecánico al que pertenece la clave 

• El tipo de refacción a los que se refiere 

Preventivo_Predictivo 

Correctivo 

• Hora en que se solicita 

• Concesionado o propio 

Aqui el asesor técnico se convierte en filtro para que la solicitud de refacciones que se realiza 

por parte del mecánico sea veraz. En lo que se refiere a consulta para el jefe de taller, jefe de 

Mantenimiento PreventIvo-Predictivo y asesores técnicos, el sistema les permitirá, por medio de una 

clave asignada, verificar las solicitudes de refacciones pendientes por surtir y surtidas, y podrá ver las 

solicitudes abiertas por el equipo mecánico que las abrió. En el momento de elaborar la solicitud, al 

sistema asigna los compontes existentes en el almacén. 

Como se describirá en el fiujograma de procesos, una vez generada la solicitud de refacciones, 

el sistema reportará en lista de espera de ser surtida en la pantalla de almacén dicha solicitud, y asl 

mismo sólo asignará los componentes que se encuentren en almacenes. En el momento que se 

termina de generar la solicitud de refacciones, el contralor de almacén, generará las solicitudes de 

refacción imprimiéndolas por medio del sistema, e Integrándolas a un sistema unifila para su atención. 
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La función del contralor de almacén es muy importante dentro del esquema que se presenta, ya 

que se convierte en el filtro en la comunicación entre los departamentos de Almacén y Mantenimiento. 

Para la entrega de componentes, se repartirán estas solicitudes a los surtidores y con los datos 

generales que identificó el sistema se facilitará su disposición en el lugar y a la persona Indicados. 

Siempre deberá registrarse el término del surtido de la orden foliada, Para verificar que el surtido de 

refacciones este completo, el contralor deberá de checar físicamente la solicitud, sl no corresponde lo 

que está en la charola de entrega con la solicitud se regresará al surtidor que la abasteció, si checan, 

se dispondrá a colocarlo en los carros abastecedores de componentes. Al momento de hacer entrega 

el contralor de la solicitud de refacciones surtida, se debe de registrar la hora dándole salida física de 

almacén vla sistema. 

Hasta este momento se está hablando de un tiempo máximo, desde que se autoriza la solicitud 

hasta que se coloca en el carro surtidor, de 5 minutos. Una vez colocadas las charolas con su 

respectiva solicitud, el abastecedor tendrá 10 minutos para entregar los componentes de las 

solicitudes que se le han asignado hasta ese momento en la unidad. En cada estación de trabajo el 

mecánico solicitante firmará de recibido la solicitud y entregará las refacciones usadas en la charola. 

Algunos de los lineamientos que debe guardar el sistema son los siguientes: 

• Cada pantalla deberá tener definidos los usuarios que le corresponden 

• Sea una herramienta capaz de ofrecer el servicio requerido para el jefe de taller, jefe de 

mantenimiento y asesores técnicos, como lo es: 

. Solicitudes abiertas por grupos. 

▪ Autorización o cancelación parcial o total de las mismas 

▪ Relacionar órdenes de trabajo con solicitud de refacciones 

• La unidad abastecedora estará en constante movimiento y nunca esperará a que se cubra su 
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capacidad (máximo de 6 solicitudes de refacciones de capacidad) para cumplir con el tiempo 

establecido de 5 minutos. 

• Siempre hacer uso de los dos verificadores físicos: 

• Del contralor al verificar lo surtido 

• Del mecánico al recibir los componentes 

• Entregar las refacciones usadas contra entrega de la nuevas 

• En lo que se refiere a estadísticos de operación de almacén: 

• % de surtido real contra solicitado (negados) 

• Tiempo de respuesta, ( tiempo desde que se autoriza hasta que se coloca en el 

carro abastecedor ) 

r UbIcarion 

La distribución de los componentes o LAY OUT de almacenes se vuelve Importante en función 

de que se debe disminuir el tiempo de recorrido en el surtido de las refacciones en las charolas y en la 

entrega en el carro abastecedor. 

Para este fin se propone distribuir las refacciones en función de los siguientes criterios y en ese 

orden: 

• Por conjuntos y subconjuntos mecánicos: 

• Motor 

• Tren Motriz 

• Eléctrico 

• Imagen 

• Mantenimiento de edificio 

• Por demanda 

• Alta 
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• Media 

• Baja 

• Obsolescencia 

• Ubicaciones dictaminadas por 6 dígitos 

• lo. y 2o. en referencia al pasillo 

• 3o, y 4o. en referencia al anaquel 

• 6o. y 6o. en referencia a la repisa 

• Precio, volumen y riesgo. 

Otra de las propuestas Interesantes para este proyecto es el de integrar piezas a cambio en el 

funcionamiento normal de almacenes y no darle un tratamiento especial para este tipo de 

procedimiento, para lo cual es necesario hacer un catálogo que detalle estas refacciones. 

~da 

El hecho de elaborar una requisición es un punto muy importante, ya que la planeación y 

determinación de ésta hará que se disponga de los componentes requeridos en el tiempo, cantidad y 

calidad necesarios. 

Para cumplir con estos lineamientos es preciso establecer claramente los puntos de reorden 

basándose en los siguientes criterios. 

• Tiempo de respuesta del proveedor autorizado 

• Relación de velocidad de consumo de componentes 

• Mínimo y máximo a requerir 

• Temporalidades en los consumos 
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Una voz establecidos los puntos de reorden, se debe efectuar una retroalimentación continua 

dando seguimiento a la estadística generada vía sistema y a través de auditorias físicas de partidas 

(de 10 a 20 partidas) aleatorias y semanales en el almacén de manera que garanticen el óptimo 

funcionamiento del taller. 

La estadística que se obtenga del sistema, estará basada en: 

• Componentes cuyo consumo ocasione la requisición de otros. 

• Componentes que se establezcan como pieza clave de conjuntos mecánicos. 

• Componentes destinados para mantenimiento preventivojredlctivo 

Con el apoyo estadístico se pueden obtener los patrones de consumo de cada componente e 

incluso se pueden establecer programas de abastecimiento con los proveedores. 

Como apoyo para esta forma de trabajar el sistema debe contemplar los siguientes casos: 

1) Generar automáticamente órdenes de requisición en caso de que se alcance el punto de reorden 

vigente en ese momento. 

2) Generar automáticamente listas de aquellos componentes negados para surtimiento por falta de 

existencia, Indicando el número de requisición de compra (ya generada) para efectuar un adecuado 

seguimiento en satisfacer estas demandas. 

4° Recepción 

Actividad importante dentro del esquema propuesto, porque desde aquí se dará entrada a 

almacén y se asignarán las ubicaciones de los componentes, pero para realizarlo de una manera más 

eficiente se sugiere el uso de oandas transportadoras y mesas receptoras de materiales, que lleven los 
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componentes desde la recepción (Isla de los mismos hasta un lugar estratégico que facilite su 

acomodo en un tiempo menor. 

Para poder llegar a estos niveles de satisfacción es necesario también contar con un cuadro 

confiable de proveedores para lo cual se Integrará, conjuntamente con el área de Asesoría Técnica, un 

catálogo considerándose sólo aquellos que brinden un servicio excelente y detallando garantías 

aplicables en caso de falta de surtimiento o surtimiento Incompleto de componentes en partidas 

adecuadamente solicitadas. 

También es necesario hacer una identificación de componentes por código de barras para 

facilitar el manejo de los mismos y evitar Ingresar errores en el sistema de control de Inventarlos. 

Se debe asignar un área de componentes rechazados a proveedor por no cumplir con los 

estándares de calidad requeridos, y mostrar en pizarrones especiales la cantidad de partidas 

rechazadas, así como su eficiencia en el surtido. 

Jefe de Almacen 

Su área de responsabilidad está comprendida por los siguientes aspectos: 

a) Verificación de los niveles de Inventados, vía sistema e Inspecciones por partidas de manera 

aleatoria, 

b) Generar y requerir al departamento de Compras la adquisición de refacciones, 

c) Diseñar las ubicaciones más funcionales de las refacciones, 

d) Garantizar el abasto de refacciones en un tiempo definido a los mecánicos que las solicitan, 

e) Elaborar junto con el departamento de Ingeniería de Mantenimiento los programas de 
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abastecimiento para Mantenimiento Preventivo_Predictivo, 

f) Establecimiento de puntos de reorden dinámicos para cada uno de los componentes, 

g) Generación de estadísticos de consumos de componentes principales, 

f) Control laboral del personal en almacén. 

Teniendo una visión del funcionamiento del Taller Mecánico y su interrelación con las demás 

áreas funcionales, se presentará en el siguiente capitulo un sistema de control estadístico que se 

constituye en una importante herramienta para la adecuada toma de decisiones tanto Interna para el 

mismo taller como externa para la compailla en su conjunto. 





CAPITULO 
ESTADISTICA, ANALISIS Y EVOLUCION DE RESULTADOS 

5.1. Introducción 

La necesidad de contar con procesos de Información valiosa y oportuna de rápido acceso 

para la toma de decisiones se torna 'VITAL" en el ambiente de competitividad en que se 

encuentra inmerso el país. 

La siguiente propuesta para la generación de un análisis estadístico recoge la experiencia 

acumulada en la administración del mantenimiento, y ofrece nuevas alternativas, como el MPT 

(Mantenimiento Productivo Total) y el auxilio de la computadora pare el manejo profesional de 

procesos e información. 

La división de estadísticos propuesta reúne los puntos necesarios para evaluar el 

desempeño de un taller de mantenimiento. Analiza y evalúa los siguientes temas: 

• Mantenimiento Productivo Total 

• Mano de obra 

• Factor kilómetro 

• Rendimiento de combustible 
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• Estado de resultados de taller 

• Asesoría técnica 

5.2. Sistema Estadístico de Mantenimiento ProductivoTotal 

5.2.1. Sistema de Mantenimiento Preventivo_PredIctIvo (MPP) 

5,2.1,1. Programación de MPP ( bitácora de Mantenimiento Preventivo_PredIctivo ) 

La programación del MPP está en función de las necesidades marcadas por el proveedor 

de cada uno de tos componentes de la unidad. Esta necesidad, en general, se encuentra 

determinada por el kilometraje recorrido. 

Solicitando el apoyo del departamento de Tráfico, se puede hacer la progamación mensual 

de unidades para el MPP, considerando el plan de trabajo para la asignación de salidas, el 

destino y kilometraje acumulado en cada uno de los viajes. 

Para una efectiva programación, el MPP debe estandarizarse en múltiplos de un 

kilometraje determinado, que generalmente estará en función dedos intervalos de mantenimiento 

básico como el engrase, cambio de filtros, etc. 

5.2.1,2. Evaluación del MPP 

La evaluación sobre el desarrollo de el programa propuesto de Mantenimiento 

Preventivo_Predictivo es muy simple, no se necesita de análisis muy detallado con diferentes 
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indices para comparar, sino simplemente se resume al siguiente factor: 

Horas Al PP 
" 100 

H o ras M C 

El resultado será el reflejo del tiempo utilizado en el MPP contra el invertido en MC, fijando 

un valor objetivo del 25%. 

Se puede gererar paralelamente un Indice del cumplimiento del mantenimiento programado 

quedando: 

Horas MPP planeado 
• 100 

Horas Al PP realizado 

6.2.1.3. Evaluación de rendimiento de partes 

La evaluación del rendimiento de partes es básica en el MPP, ya que se determina el 

periodo de vida útil de los componentes, reprogramando los periodos de mantenimiento de los 

mismos, para obtener el mejor aprovechamiento de la unidad. 
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Para el seguimiento del comportamiento de los componentes es necesario contar con los 

siguientes datos: 

• Unidad 

• Servicio regular que realiza 

• Tipo de componente 

• Fecha de montaje 

• Kilometraje de montaje 

• Fecha de cambio 

• Kilometraje de cambio 

5.2.2. Sistema de Mantenimiento Correctivo MC 

6.22.1. Sistema Estadístico de Reparaciones de Conjuntos Mayores 

Para lograr un mejor control se divide la unidad en conjuntos claves, cuya reparación 

general representa un gasto significativo dentro del mantenimiento. Tales conjuntos son los 

siguientes: 

• Motor 

• Caja 

• Diferencial 

• Clutch 

• Marchas 

• Alternadores 

Ya que la reparación de éstos implica un gasto considerable para la unidad, es importante 
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establecer la causa que originó la falla. Uno de los criterios de análisis de causas se puede definir 

como : 

5.2.2.2. Establecimiento de Causas 

Para el establecimiento de una causa de reparación se propone un método de claves que 

permitan, mediante un computador, establecer la estadística necesaria para la toma de 

decisiones. Esta clave puede estar conformada de la siguiente manera: 

• Qué reporta el operador 

• Qué parte del componente falló 

• Qué problema presentó la parte de componente 

• Cuál fue la última causa de falla 

Teniendo establecido en un sistema las causas de la falla, y conformando una base de 

datos con las características generales de la unidades, se puede desarrollar un programa que 

genere determinados resultados estadísticos y mediante un análisis de Pareto, Identificar puntos 

de control. Algunos de estos estadísticos son: 

• Estadísticos de causas y partes 

Partes mecánicas de falla más frecuente 

Origen de falla más frecuente 

Anomallas originadas por las fallas 

• Estadfsitico de rendimientos 

Rendimiento por marca 

por modelo 

por tipo de servicio 
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por tipo de conjunto 

• Mezcla de los dos incisos anteriores 

Uno de los problemas más comunes dentro de las empresas de autotransporte de 

pasajeros es el de las unidades que se descomponen en camino. El análisis de las causas de 

estas fallas debe realizarse de manera constante y efectiva, siendo un factor a considerar en la 

planeación del mantenimiento. 

6,3. Sistema de Control Estadístico de Heno de Obra 

Se puede decir que los grupos Independientes que trabajan dentro de las Instalaciones del 

taller, son prestadores de servicio con un mercado cautivo, regidos por las políticas definidas en 

el tabulador de la empresa. 

Sin embargo, es importante vigilar continuamente las reparaciones efectuadas a los 

autobuses para evaluar el desempeño y efectividad de cada grupo Independiente, evitando asl 

desigualdad en las condiciones de trabajo y percepciones por grupo y por Integrante, ast como 

determinar la cantidad de mano de obra empleada. 

También es Importante determinar el nivel de reclamaciones en número y en monto, que 

genera cada grupo para evaluar el nivel técnico que tienen sus integrantes. 

Para evaluar los aspectos anteriores, se proponen los siguientes controles estadísticos: 

a) Control estadístico de gastos de mano de obra por grupo 

b) Ingreso por mécanico en cada grupos 

c) Control estadístico de rendimiento por grupo 

d) Control estadístico de plantilla 
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6.4 Sistema de Control Estadístico de Factor kilómetro 

El estadístico de factor kilómetro genera la información necesaria para conocer el gasto 

involucrado en el desplazamiento de una unidad por kilómetro recorrido. 

La integración de este indice está dada por diversos aspectos como lo son los consumibles 

directos (combustible, aceites, lubricantes, partes y refacciones, etc), los indirectos (consumibles 

de taller, por ejemplo grasas, aceites, electricidad, desgaste de maquinaria, etc.), gastos 

administrativos, gastos de operación del taller para personal y para partes y refacciones, etc. 

El conocer estos aspectos generará un panorama de la Inversión efectuada, así como una 

herramienta adicional para la efectiva toma de decisiones respecto al rumbo a seguir por el taller 

mecánico y por la empresa en su conjunto. 

Podemos generar una clasificación inicial por grupo y para identificación de áreas con 

problemas de la siguiente manera: 

• Motor 

• Transmisión 

• Dirección 

• Suspención 

• Eléctrico 

• Aire acondicionado 

• Imagen 

• Servicios básicos 

Asimismo, se puede evaluar cada uno de los grupos Independientes en función al costo 

generado, lo que refleja la efectividad de trabajo, asl como la carga real para justificar el número 

de grupos independientes y personal contratados. 

Por otro lado, podemos conocer la eficiencia de las unidades para tomar decisiones sobre 
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renovación de equipo asl como sustitución total. 

5.5 Sistema de Control Estadístico de Rendimientos de Combustible y Lubricantes 

Otro de los controles estadísticos que puede ayudar a analizar el estado general y 

particular de cada una de las unidades, es el de consumo de combustible y lubricantes. Este tipo 

de Información la puede proporcionar el Departamento de Suministros, 

Los factores necesarios para evaluar el estado de las unidades son sencillos en su cálculo 

y útiles en la práctica: 

• Para combustible 	FD ( Factor Diesel) 	knult 

• Para lubricante 	FL (Factor Lubricante) 	Lt/1000km 

El factor para lubricante se maneja sobre una base estándar de 1,000 kms ya que el 

consumo por km es muy pequeño. 

Este tipo de análisis permitirá Identificar las unidades que podrían tener problemas 

mecánicos por la relación de consumo que guardan, y asl tomar las medidas preventivas 

adecuadas antes de Incurrir en gastos de reparación aún mayores. Los formatos a utilizar se 

describen como: 

a) Control estadístico de rendimientos de combustible y lubricantes 

b) Evaluación por alarmas 

5.6 Sistema de Control Estadístico de Gastos 
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Es importante definir sl el taller mecánico estará funcionando como un departamento 

dependiente de la organización en cuanto a Inversión o si generará sus propios recursos 

manejándose bajo una administración independiente, 

Se considera que lo más conveniente es que el taller funcione con recursos propios 

generados a partir de una facturación sobre las reparaciones efectuadas. Tales Ingresos 

permitirán generar recursos para ser autosuficiente as! como para destinar inversión hacia una 

mayor tecnificación y capacitación del personal, 

Se sabe que las principales actividades que desempeña el taller mecánico son: 

Mantenimiento Preventivo y/o Correctivo 

Serviciós básicos (lavado, engrase, etc.) 

Suministro de combustible 

Estas tres actividades son las que generan los Ingresos de taller, por lo que se debe contar 

con un control de gastos e ingresos en cada uno de ellos, estructurado de la siguiente forma: 

Control Estadístico de Gastos e Ingresos generados 

i) Evaluación de taller 

N) Evaluación de fosas 

iii) Evaluación de suministros 

6.7 Sistema de Control Estadístico de Servicios de Asesoría Técnica 

Los servicios proporcionados por la asesorla técnica siempre serán indispensables para el 
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crecimiento y fortalecimiento del taller de mantenimiento. 

El departamento de Asesoría Técnica tiene a su cargo el coordinar los programas de 

capacitación impartidos al personal de taller, el seguimiento del cumplimiento al 100% de los 

mismos y la evaluación del nivel de preparación logrado en la plantilla de mecánicos. 

Asl mismo es importante establecer los niveles de tecnificación y de herramienta con la 

que se cuenta dentro de las instaciones, y con la que cuentan los mecánicos, para lo cual se 

utilizará: 

a) Registro de cursos de capaciacIón 

b) Registro de mantenimiento y tecnificación de herramienta y 
equipo 

c) Programa de actualización y modernización de Instalaciones 

No todo el servicio de asesoría puede ser realizado por el personal de la empresa, sino 

que se tendrá que apoyarse también en los servicios técnicos ofrecidos por los proveedores. 

Para un control eficiente de estos cursos se propone: 

a) Control estadísticos de servicios técnicos de proveedores 

b) Control estadístico de conjuntos a prueba 

5.8 Sistema de apoyo 

Una de las operaciones más complicadas para efectuar el control estadístico propuesto en 

los puntos anteriores es el de recopilar y procesar los datos. Tal es el caso de la generación de 

estadísticos de reparaciones de conjuntos mayores ya referido en el punto 5.2.2.1 en donde el 
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volumen de los mismos es tan grande que requiere de la Intervención de un sistema de control 

por computadora que se dedique a la obtención exclusiva de los mismos. 

Este sistema se desarrolló como complemento del trabajo realizado para la presente tesis, 

implementándose para su operación en la generación de controles estadlsiticos y es actualmente 

utilizado como referencia básica para el desarrollo de nuevos sistemas en el departamento de 

Informática de la empresa, que busca la integración de estos controles a un programa maestro 

que centralice y consolide la información de todas las áreas. Un esquema global de este sistema 

se presenta en el apéndice. 
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unidad a nave por aaaaa n-
diente 

el 
-. 

	esa 

TALLAR Mantenimiento 

Puntualidad 
CONTROL 

TALLER 
CONTROL 

... 	ROC OVAL (:::) 

de Suministro 

I 
r 
1 

TALLER 
FOSAS 

...PROCESO INTERWO 

Y 

Levado[ 

I 

I 
LAVADO 

• • .PROCESO INTORNO 

TA
CONTROL 

LLER ...SALIDA PNOC GORAL(:21 

Cubre no 
Encierro 

Turno 

Salida 

do Control 

OP 	 
Control 

. Operador Pase por su 
Pase de Selide a Control 

• Cae! el verifl 	 
de la unidad 

- SI 	la unided este liste 
	1 'entrego Nitdoora 
y Pan de Salida 

• Y 

Salida 

de Vigilancia 

Vigilancia 
Operador 

- Vigilancia revise Pese 
de Salida autoritedo por 
Control 

• Revise unidad en panero' 

1 

RA 	  
o

Traslado 
TFICO ...SALIDA A TAPO 

POR VIGILANCIA 	: 



PROCESO DE PUNTUALIDAD 
o rama de Mantenimiento TALLERES 

INICIO 
RESPONSABLE OBLIGACIONES 1 	FORMATOS 

- 

TIEMPO 

VIGILANCIA 

TRAFICO 

CONTROL 

CONTROL 

SUPERVISOR 
MANTEO PRIV 

NICAMICO 
DI 
ReCIPCION 

FOSAS De 
MUCAMO 

FOSAS De 
LUSNICACION 

JEFES DE 
GRUPO 
AUTONORIO 

MES De 
DRUPA 
AUTOMONO 

SUPERVISOR 
MANTEO PREV 

CONTROL 

- Recoger y Checar 	formato 
FI 	y Pese de Traslado 

- Chequeo general de unidad 
• Registro en controles 

internos 

- Aviso a Control 	llegada 
de 	tiM,131 

• Recoger Tac« le Traslado 
- Chicada de pase 

• Verificar 	sello de 	Tráfico 
• Checar Pase de Traslado 
- Abrir 	lrdenet de trabajo 

según . bantenifbento 
- 	Verir.Car 	garantía: 

• Verificar programación 
y Carnet PRIV 

. 	verifica Kilometraje 
• Verifica Nonti* segun km 
• Checar Bitácora y Confirma 

Servicio 
• Autoriza, Ordenes de PITEN 
• Entregar ordenes PREV 

al 	personal 	según mantto 

• Realizar Revisión de Unidad 
según formato 

• Reportar fallas 	sl 	existen 
(Mutuo correctivo) 

• Realizar 	Inspección Menor 
Y Engrase a te unidad 

• Reportar 	Faiias 	si 	Existen 
(Mann°, 	correctivo) 

- Realizar 	Intpección Menor 
v 	Engrase a la unidad 

• Reportar Fallas 	si 	Existen 
tliantto. 	correctivo) 

• Reatizar llenito. 	PRIV 
sequita 	politices 

- Entregar órdenes de Mantto, 
PREV 	al 	supervisor 

- Registro para estadisticcs 
de Mentir,. PREV 

- Car 	de 	listo 	la unidad 
pera 	so liomlnIStraciOn 
a 	los demás puertos 

• Registro EllediStICO del 
Proceso de Puntualidad 

- Formato FI 

- Pase de Traslado 

- Carpeta 	interna 

• 	.1, de 	I raS 1 $1,1 

• Prog. 	de Mentid. 
- Pase de Traslado 
• Orden de Trabajo 
• Fornt, 	0, ron ,  edad 

• Estadísticas 
• Carnet de Ilantto 
- Prog de Vantlo.por 

Roli 
- Orden de 	trabajo 

PREVENTIVO 
TABULADAS 

- Hoja de 	Inspección 
Programada 

- floja de Engrase 
programada 

• Hoja de Engrase 
programada 

• Orden de mentid. 
PREV 

- Orden de llenito. 
PRIV 

- 	Carnet 	de Mantto. 
MUY 

- Orden de mando. 
PREV 

5 mi n 

IU mor 

5 min 

5 mil, 

15 mIn 

15 min 

Z5 min 

abierta 

5 min 

5 min 

Entrada 
a 

Taller 

Recoger 
Pase de 

Traslado 

'""..92""'". 

Elaborar 
Orden de 

Trabajo 

fl 	Con 
PREVENTIVO 	

no 

Anatisis 
de 

WANITO 
PRET 

V 

Revisión 
O 	de 

Unidad 

Se vicio 	a 

Serrici 0 

y 

liántto 
(Cona/llenito) 

-MOTOR 
•TREM 
•ELECTRICO 
-ACCESORIOS 

Prev 

MOTRIZ 

O 

Entrega 
ea 

trabajo 
PREV 

terminado 

Ordenes 
de 

listo 

(.5 	 1:12) 



O RESPONSABLE OBLIGACIONES FORMATOS TIEMPO 

CONTROL 
JEFES DE 
TALLER 

JEFE 
DE TALLER 

ADMINISTRADO« 
MANCO 

ADMINISTRADO« 
(MANTTO 

CORRECTIVO) 

JEFES DE 
ORM 
AUT000110 

JEFES DE 
GRUPO 
AUTON000 
ADMINISIRADOR 

CONTROL 

- Checar 	ios reportes de 	falle 
proporcionados por Fosas y 
generar órdenes II es nect- 
serio 

- Abr.r órdenes de mantto. 
Correctivo si 	proceden 

- 	Análisis de 	la aparición 
de la falla en el Proceso 

• Verificar reportes de 	Trá- 
Pico y/o Fosas 

- Avizor a Tráfico si no 
cubre turno 

- Autorizar 	taz Ordene: na- 
Marias conforme a poiiti-
CU de Vantto. 

- Entregar órdenes le Mantto. 
Correctivo 

- Realizar solo reparación 
autorizada 

- Entrega de ordenes de Irá 
bajo terminado para firma 
de conformidad al Adminis-
trador 

- Registro órdenes de 	listo 
- Registro Estadístico del 

Proceso 
- bricacidnDescha 	e Fosas de Lu- 

cin y Lavado 
• Avizor 	a fráfidd diSponi- 

bilidad de unidad 

TIEMPOS ESTIRADOS 
DE PROCESOS 

- Hojas de Inspección 

- Ordenes de Trabajo 
CorrectIva$ 

- Orden de mantto 
CORRECTIVO 

- Orden de mantto 
CORRECTIVO 

- Orden de mentid.. 
CORRECTIVO 

- Orden de mantto. 
CORRECTIVO 

- RolIFrms. 	Puntualidad 
- 	o 	de Salidas 

ADMINISTRATIVO 
RECEPCION 
IIIIIIRA 
CAINIII0

I« 
 DI ACEITE 

MENTID. CORRECTIVO 
MANTEO. PREVENTIVO 

S min 

oblar» 

S min 

«siert' 

S min 

7 min 

5: RIN 
IS MIN 
IS MIN 
25 MIR 

ABIERTO 
MUERTO 

PRPGrlIS 
dé 

iota, 

s. 
Correcto no 

nc 	REVISION 
NECESARIA 

e  
Y 

Autorizar 
ordenes 
MANIS°. 
CORPEC- 
tivo 

Y 

CORREC-
TIVO 

- Motor 
- 	I. 	M. 
• Elee 
- himen 
- Reces. 

Entrega 
de 

trabajo 
terminado 

Ordenes 
d 
ti 	to 



PROCESO DE PUNTUALIDAD 
Proceso de Despacho de Diesel 

I 

.n PIIL 

RESPONSABLE 

_ 	 

OBLIGACIONES 

__ 	- 

FOAMAIOS 
C -----.V- 

TIEMPO 

I

cc, 

- Jefe do 
grupo 

- Despachador 

- lubricador 

- Engrasador 

- Despachado 

- gofa da 
Grupo 

- Checar 	llegada de unida/ a 
a 	su 	ilegadd en rol 

- 	gi.itar 	tapcdns 	rIdiiiin 
de 	-10nOilS t io 1 ii 

: 	Vespubc Je Olas.,  

- Checa nivel 	de acaile de 
moto,  , agrega si 	el neo,- 

- 	Checar niveles de acuites 
Caja 
Direrdnciá, 

• adrogar 	di 	e, necesario 

- 	L'irania 	unidad 	de 	un 	lado. 
delantero 

- Engrasa unidad 
- Operación lado contrario 
- Engrasa parte trasera 

- 	Eloodra gT 	ron, 
Unidad 
Fecha 
Turran 
drup0 AuldnIne 

	

LAS de dieSill 	despachados 
LIS de aceite despachados 

- 	Checar 	salida de unidad al 
lermlnd 40 	ida actividades 
del 	Despacho de Diesel 

Nota: 	,CtiyidadeS 	con asteJis 
con simu1kanea, 

• Ro I 1 	di, 1 	t'id 

- Formato de Consumo 
le bidoei 

- 	aoll 	del 	die 

!lempo de Proceso 

1 	min 

iS 	aura 

e 	t 	ni 

120 man 

1 	min 

1 	mln 

:7 nan 

Pecepolon 

de 

unidad 

L
r 

Despacho 

de 

Diesel 

=.- 

Chethied 

de 

niveles 

----- 

Engrase 

de 

Unidad 

Elaborar 

Orden 
le 

Trabajo 

Entr dar 

Ir en 
1. 

Trabajo 



PROCESO DE PUNTUALIDAD 
Proceso de Fosas de Recepción 

INICIO 

RESPONSABLE OBLIGACIONES 

1 

FORMATOS TIEMPO 

RecepCión 
- Jefe de • Checar 	¡legada de unidad a • Roll 	del 	dio I 	min 

de grupo a 	su 	llegada en 	rol, 

un_iciód

1  

ChéqUec 
. Ucear funCionamient0 de 	i. - 	Check 	List 	1 ele 	mi,' 

Exterior - Revisor 	1 luminación exterior 

• Checar 	imagen exterior 

• Chequeo de sistema visual 
del 	Operador 

Chequeo 

Interior - Revisor 	1 
• Verificación de manómetros - Check Liso 	2 

5 min 

Imagen - 21.1fInd7n:e1:1? " "u- 

- 

-  Chequeo de mecanismos de 
asientos 

• Chequeo de óóniuntosr .20 min Chequeo 

de - Revisor 2 Motor 
Transmisión 

Sistemas Dirección 
Carga 

• ¿labore Or con: Elaborar 
Unidad 

Orden - Jefe de Fecha • Reporte de Fallas 1 	min 
de Grupo Turno 

Trabajo Grupo klk1/1010 

Entregar 

Orden - Jefe de - Checar salida de unidad el - 	Roll 	del 	die 1 	tele 
d. 

Trabajo 
Grupo término de 	las actixidadeS 

del 	Despacho de Diesel 

eill  

Nota: 	Actividades 	con Asteris- 
co, 	son simultáneas. 

T1~ 	 23 mi 



PROCESO DE PUNTUALIDAD 
Proceso de lavado 

4 
1 	IC:0 

RESPONSABLE OBLIGACIONES FORMATOS 1IEMPt) 

- Jefe de 
Grupo 

• Aviador 

- Cegador 

. Lavador 

- Jet. di 
Grupo 

- Jefe de 
Orup0 

• Control 

• Checar 	 o 	lavad: 	le 
Id 	Unidad 	en 	col 

,láll.a 	ráralia, ta 
• Barre 
- 	

Trian
apes 

e 	la Uililol 	100:: 
.•r ,n 	ro% ,n, , 

- 	timpia ',astado 	iZqUier,In 
- 	Limpia costado derecho 
- 	Limpia Frente 
- 	Limpia Cola 
• - tescerge a limpie nana 

- 	ElanC r%0 JI con, 
Unidad 
Faralá 
l urno 
llrup, autónomo 
n,  

Checar 	!,allOn 	de 	Unidad 	al 
término de 	las achridedes 
00 tarado en Mi 

- 	depOrterto de t.sto a Control 

Verif,ca, 	la Puntualidad 	le 
io Unidad con respecto al 
MI 

40(01 	CM 	A:1%..,134 	,nM 	chupo 
,oretle 	con 	ASterimne 

	

ir 
 

'malita 	slmuitant,Imen, 
1.0u 1, 	Cé$1,CnO le 0,e501. 

•CntradJ 

d Cola 
 

, 	4u•., ,01 	Ole 

- 	.1, ann 	ca 	., 	,J 

. 	5,,I, 	de, 	dia 

tiempo de Proceso 

1 	n'in 

.20 mis 

0 va 

1 	mi n 

Min 

24 mln 

Recepc cr 

de 

W 4,0 

Aseo 

smo)40' 

Je 

Unidad 

! 

Cavado 

e Un.déd 

1 

I 

'labora 

arden 4 

Trabajo 

Entregar 

de 	sto 
a 

Control 

I 

e 



APENDICE B 
PROGRAMA ESTADISTICO 



PROGRAM PRINCIPAL, 
USES Cr1,Dos,De8ipoe,Pantalla,Sceoll, 

TYPE 
APUN s "REC: 
REC s RECORD 

AUTOBUS : Word; 
CLAVEAD : STRII; 
CLAVEMC : STRIO; 
MOT,CAJ,DIF 	: ARRAY (1..5,1..210F 

LONGINT; 
CLT 	 : ARRAY (1..7.1..2) OF 

LONGINT; 
MOTI, 
CAJ1, DIF1 : ARRAY (1 .5,1. 210f STR8: 
CLT1 	: ARRAY (1. 7.1. 210F STR8; 
SIG 	: APUN: 

END; 

APUNCAUSAs"NODO; 
NODO e  RECORD 

CAUSA STR8, 
MODELOS : ARRAY (1..12) OF BYTE; 

TOT 	: ARRAY (1..210F 
REAL; 

RANGOS : ARRAY (1,.21) OF BYTE; 
SIG 	: APUNCAUSA; 

END; 

VAR 
INICCAUSA, 
CAUPASOI,CAUPAS00, 
CAUPRIMERO,CAUPASO,CAUANTERIORO, 
CAUANTERIOR,CAUANTERIOR I 

APUNCAUSA; 
InicCau, 
InicloCau, AnteriorCau, LlstaCau 

T_Iiste_apuntador, 
InIcJaAp, 
ULT1MO,PASOI,PRIMERO.ACTUALPASO : APUN: 
ARCH 	 : TEXT, 
aleabasen, 
opcion_p,OPCION_PO,OPCIONI.opclon.OPCIONC, 
ELECCION,K,SEGURO 	: Word; 
OPCIONA 	 : byte: 

MODELI, POSY, NMES, 
y,X, KS,11,11,151 	: INTEGER; 
como1 	 : array (OJO] of str30; 
como2 	 : array (0.:40) of str30; 
Menu, Pob),Pano, 
Pmes, CONJUNTO, 
TCONJ,SER,MODELADM, 
TAUT,TMOT,TCAJ,TDIF,TCLT 	 : STR2; 
Rendimiento, objetivo. 
MESES, Year 	 LONGINT: 
COMODIN,BASE,cause 	STRB; 
ARCHIVO_P. ARCHIVO STI120; 

PROCEDURE COLOR I: 
BEGIN 

TextBackGround(7); 
TextColor(1); 

END:  

PROCEDURE Color2, 
BEGIN 

TextBackGround(7)4 
TextColor(4); 

END; 

PROCEDURE Colon; 
BEGIN 
TextColor(3); 
TextBackGround(8); 

END; 

PROCEDURE 
BEGIN 

BASE:s'OE'; 
SER:s.GE'; 
CONJUNTO:s'—'; 
TCONJ:s'GE; 
ADM:s.GE'; 
TAUT:sGE'; 
POBJ:s'—'; 
PANO:.0—'; 
PMES;='—'; 
Modets'—'; 
YEAR:s0; 
MESES:s0; 
OBJETIVO:s0; 
Tmot:s'—'; 

END; 

PROCEDURE ENCABEZADO(LETRERO:STR80); 
BEGIN 

IF NOT KOPCION_Ps1) AND ((OPCIONs4) OR 
(OPCION*3))) THEN 

ImprimeMarco(2,3,79,24,0,0,Doble,False): 
COLOR2; 
WRITEXY(0,1,'AUTOBUSES UNIDOS.); 
VVRITEXY(0,2,LETRER0); 
IF OPCION_P=I THEN 
WRITEXY(0,3ARCHIVO_P); 

END; 

PROCEDURE LlemaDisco: 
BEGIN 

PRIMERO:sNIL; 
PASO:sPRIMERO: 
ACTUAL:sPRIMERO; 
Made(InicI8AP); 
ASSIGN(ARCH,ARCHIVO_P); 
RESET(ARCH); 

WHILE Not eof(ARCH) DO 
BEGIN 

NEW(ACTUAL); 
READLN(ARCHACTUAVAUTOBUS); 
READIMARCHACTUAl.".CLAVEAD); 
READLN(ARCHACTUAL".CLAVEMC); 
FOR 1:s1 TO 5 DO 

BEGIN 
READIn(ARCH,ACTUAL".MOT(1,11); 
READIn(ARCH,ACTUAL".M01(1,21), 



READIn(ARCHACTUAL"MOTI(11)), 
READIn(ARCH,ACTUAL".MOT1(1210. 

END; 
FOR I:■I TO 5 DO 
BEGINI 
READIn(ARCH,ACTUAL".CA4 1); 
READIn(ARCH,ACTUAL..CAJI1,21, 
READIn(ARCHACTUAL..CAJI(I 1). 
READ1n(ARCH,ACTUAL".CAJ1(1 21) 

EN!), 
FOR I:.1 TO 5 DO 
BEGIN 
READIn(ARCH,ACTUAL".DIF(1,11); 
READIn(ARCH,ACTUALADIFIL21) 
READIn(ARCHACTUALA.DIF111.11) 
READIn(ARCH,ACTUAL" DIF1(1.21) 

END; 
FOR 1.1 TO 7 DO 
BEGIN 

READLN(ARCH,ACTUALA.CLT(1,11). 
READLN(ARCH,ACTUAL..CLTI1,21) 
READLN(ARCHACTUAVCLTIII 
READLN(ARCH,ACTUAL..CLT111.2a 

END; 
ACTUAL".510:■NIL; 
IF PRIMEROMIL THEN 
BEGIN 

PRIMERO:■ACTUAL; 
PASO:ORIMERO; 
PRIMERO".SIGTNIL; 

END 
ELSE 
BEGIN 

PASO".SIG:■ACTUAL; 
PASO:■ACTUAL; 

END; 
END; 
CLOSE(ARCH); 
ULTIMO0ASO; 
PASO:.PRIMERO: 

END, ( LlamaDIsco 

PROCEDURE BASES_DATOS1: 
BEGIN 

CASE Opclon_p0 OF 
1 : ARCHIVOJ:4:1AU_ESTSOMEX BAS'; 
2 : ARCHIVO_P:.'CIAU_ESTIPREMIER SAS'; 
3: ARCHIVO_P:n3AU_ESINFORLIG BAS'; 
4 : ARCHIVO_p:.'CMU_ESTBOXER BAS'; 
(5 ARCHIVOJEuVIAU_ESTNDINAZAS1 

END; 
END; 
PROCEDURE LeeCausas(Archivo:Str30. 
BEGIN 

ASSIGN(ARCH,ArchIvo): 
RESET(ARCH); 
mark(InIcCau); 
NEW(INICIOCAU); 
New(AnlatiolCau); 
INICIOCAII.ANTERIORCAU: 
ist:■1• 
WHILE Nol eol(ARCH) DO 
BEGIN  

NEW(LISTACAU); 
LISTACAU".CLAVE:o; 
LISTACAUA.S1G:=NIL; 
READLN(ARCH,LISTACAU".NOMBRE): 
READLN(ARCH,COM020S11);11 
ANTERIORC,AU",510:*LISTACAU: 
ANTERIORCAU:.LISTACAU, 
Inc(151); 

END; 
CLOSE(arcn): 

END; 

PROCEDURE CUADRO CAUSAS: 
BEGIN 
COLOR2; 
IF (opcion1=1) OR (opdon1=3) THEN 
1309In 

WrIteXY(52,4,ArchIvo); 
ScrollMenu_Apunladores(50,5.1nIcloCau.opclonC,10); 

End 
Else 
BegIn 

WriteXY(15,4,AtchIvo); 
ScrollMenu_Apunladores(13,5,InIcloCau•opcionC,10); 

End; 
Release(InicCau); 

END; 

PROCEDURE CAUSASREP; 
BEGIN 
CASE OPCIONI OF 

I BEGIN 
erchlvo:.'CMU_EST1CMOTI.DAT, 
LeeCausas (archlvo);CUADRO_CAUSAS: 
CAUSA:■COM02(opcionCJ: 
archlvw..C3AU_EST CMOT2DAT; 
LeeCausas (archIvo);CUADRO_CAUSAS; 
CAUSATCAUSA+COMOnopcIonC); 

END; 
2 : BEGIN 

archIvo:.'CAAU_ESTCCAJI.DAT; 
LeeCausas (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS; 
CAUSAnOMO2lopcionCI; 
erdilvo:.'CAAU_ESTICCAJ2.DAT: 
LeeCausas (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS; 
CAUSA:.CAUSA+COMOnopclonCI; 

END; 
3 : BEGIN 

archlvo:wC:1AU_EVRCDIFIDAT; 
LeeCausas (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS; 
CAUSA:■COM02(opcionCJ; 
archlvoAt:LAU_EST \CDIF2.DAT 
LeeCausas (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS: 
CAUSA:=CAUSA*COMOlopclonCJ: 

END; 
4 : BEGIN 

archlvo:..C:LAU_ESTICCLTI DAT '1 
LeeCausas (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS; 
CAUSA:=C05402(opcIonCJ: 
archIvon:lAU_ESINCCLT2.DAT 
LeeCausas (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS; 
CAUSIoCAUSA+COM02(opcionC).  

END: 



END, 
archvo:.'CAAU_ESTCGENDAT '; 
LeeCauus (ARCHIVO);CUADRO_CAUSAS: 
CAUSA:.CAUSMCOM02(opcionC); 

END; 

FUNCTION DaClayeAd(LatrereArchiyo:Str30,y:Byte): Str30; 
BEGIN 

COLOR2; WRITEXY(30.8.LeIrero); 
COLOR(; 
InitlistaScroll; 
I:•1; 
ASSIGN(ARCH,Archiyo); 
RESET(ARCH); 
WHILE Not eof(ARCH) DO 
BEGIN 

READLN(ARCH,Lista(11): 
READLN(ARCH,COM02(11); 
IF (LISTA(II<>") THEN 

INC(I) 
END; 
CLOSE(arch); 
IF (OPCION_P.2) THEN 

IF ((ARCHIVO<WC:1AU_ESTICONJ.DAT) 
AND(ARCHIVO<>'CAAU_ESTMes.DAT) 

AND (ARCHIVO<>'CI4U_EST0b).DAT) AND 
(ARCHIVOo'CAAU_ESTAno DAT)) THEN 

BEGIN 
LISTA(1):.'GENERAU; 
COM02(IVGE'; 

END; 
ScrollMenu(49,4,Lista,Tecla,ELEC); 
IF ArchIvo.'CAAU_ESTBases.DAT THEN 

BaseN..Elec; 
DaClayeAd..COM021Eleci: 
IF (Opcion_p=1) AND 

(ARCHIVO0'CAAU_ESTIBDATOS.DAT) THEN 
WriteXY(25,y,Como2(elec)); 

Color3; RellenaCIrcular(30.4.72,23,9; 
END; 

FUNCTION Administ(BaseN Byte): Sta; 
BEGIN 

1:.1; 	7;k:•15; 
CASE BaseN OF 

1 : Adminlat:•DsClaveAd(' 
MEXIC0';C: AU_ESTADMMX.DAT.K); 

2 : Administ.DaClaveAd(' 
PUEBLAVCMU_EST1ADMMX.DAT,K); 

3: Administ.DaClayeAd(' 
XALAPA',V1AU_ESTADMXA.DAT,K); 

4 : AdministnaClayeAde 
TEHUACAN';C:SAU_ESTIADMMX.DAT,K); 

5: Administ.DaClayeAd(' 
CORDOBKC:1AU_ESTIADMIAX.DAT,K); 

6: AdminIst.DaClayeAd(' 
COATZACOALCOS'..CAAU_ESTADMMIDAT,K); 
END: 

END:  

PROCEDURE MANTTO_AUTOBUSES. 
VAR 

SALIDA,EXISTE. 
SALIDA1,ESPACIO.PRE : CHAR: 
ACTUALI 	: INTEGER; 
FECHA 	: LONGINT: 

PROCEDURE NO EXISTE; 
BEGIN 

IF EXISTE•'N'THEN; 
BEGIN 

COLOR2; WriteXY(20,19,'AUTOBUS NO EXISTE EN 
MEASTRO '+ARCHIVO_P); 

DELAY(1000); 
COLOR(; 

END: 
END; 

PROCEDURE BUSOUEDA, 
BEGIN 

PASO:•PRIMERO; 
PASOI M'ASO; 
WHILE (ACTUAL1<>PASO".AUTOBUS) AND 

(PAS0c)ULTIMO) DO 
BEGIN 

PAS01:•PASO; 
PASO:•PASO".SIG; 

END; 
IF ACTUAL1.PASO".AUTOBUS THEN 

EXISTE:.'S'; 
END; 

PROCEDURE PANTALLA(Preg_autobus:Boolean); 
VAR Paso:S1r4; 

I :Byte; 
BEGIN 

Color3; RellenaCircular(26,6.60,22,1; 
InitlistaScroll: 
Str(actual1,paso), 
Listal1 :m'Autobts 	: waso; 
Lista 2 :•'Base 	: 4Base4"; 
Lista 3 :•'Servicio 	: '+sero 
Lista 4 •'Modelo 	Wodelf"; 
Lista 5 :•'Mministrador : .+Adm+' 
Lista 6 :•'Tpo autobEs : 4.Taut+"; 
Lista 7 ...Tipo motor : '+Tmot+"; 
List* :•Tipo caja 	: .+Tcajf.' '; 
Lista 9 :..T. diferencial : '+Tdif+"; 
Lista 10J:•T. clulch 	.+Tc1I+"; 
IF NOT Preg_Autobus THEN 

Lis a(11):.' Salida'; 
Color2; RallensCircular(5,10.29,2 '); 
ImprsmeMarco(5.10.29,21,0,0,Doble,True); 
For1.1 TO 10 DO 

W iteXY(6,I+10,Listatip: 
IF Preg_Autobus THEN 
BEO N 

Color2; WriteXY(25,11."); 
GOTOXY(25,11).READLN(ACTUAL1); 

END 
END; 



STATUSO 
COLOR/ WRITEXY(IO,19,'AUTOBUS YA FUE DADO 

DE ALTA') 
DELAY11000); 
»cima!: 
COLOR '  

END 
ELSE 

BEGIN 
ACTUAL".AUTOBUS:•ACTUALI; 
Mitd" ClaveAdnaClaveAd('BASES A 
UVC:IAU_ESN3asea.DAT,12)+ 
DaClaveAd(SERVICIOS A LJVC:IAU_ESTSSaN,DAT,13) 
+DaClaveAd(MODELOSAU','CIAU_ESTModelos.DAT,14) 
+AdmansaBaseN); Actual.CIaveMc:•DaClaveAd('T. 
machas "C:IAU_ESTITAUT.DAT,18) 
+DaClaveAd(T. motor ',V,AU_ESTITMOT.DAT,17) 
.13aClamA4(T. caja ',CAAU_ESTITCAJDAT,18) 
+DaClaveAd(T. diferenclar,VAU_ESTITDIF.DAT,19) 
+DaClaveAd(T. clutch VC:IAU_ESTITCLT.DAT,20); 
WITH ACTUAL" DO 
BEGIN 

FOR I .1 TO 5 DO 
BEGIN 
MOTII.1) •I: 
MOn1.2j •1: 
MOTI)I 1),•": 
MOTI(1.2).•"; 
CAJ[1.1).1: 
CAJ(1.2).•1; 

CAJ1(1.2):•"; 
0491.11.•1; 
W(1l) «I; 
DIF1(1 1)':•'; 
DIFIg 21 •"; 

END: 
FOR 1:«1 TO 7 DO 
BEGIN 

CLTI.1¡.•1. CLT(1,2):•I; 
CLTI)I 	CLT1(1,210; 

END: 
END; 
IF PRIMERO•NIL THEN 
BEGIN 

PRIMERO •ACTUAL; 
PRIMERO' SIG:•NIL; 
ULTIMO =PRIMERO; 

END 
ELSE 
BEGIN 

PASO. .PRAIERO: 
WHILE ,ACTUAL".AUTOBUS)PASO".AUTOBUS) AND 

(PASO<>ULTMO) DO 
BEGIN 

PASOI .PASO: 
PASO.•PASO".SIG; 

END; 

PROCEDURE STATUSO; 
BEGIN 

BASE:•COPYIPASO".CLAVEAD,1,2)' 
GOTOXY(25,12):WRITE(BASE); 
SER:.COPY(PASCY.CLAVEAD,3,2); 
GOTOXY(25.13).WRITE(SER); 
MODEL:.COPYIPASOA.ClAVEAD,5,2); 
GOTOXY(25,14),WRITE(MODEL); 
ADM:.COPY(PASCN.CLAVEAD,7,2); 
GOTOXY(25,151.WRITELN(ADM); 
TAUT:.COPY(PASOA.CLAVEMC,1,2); 
(30TOXY(25,16 r,WRITE(TAUT); 
TMOT:*COPYIPASOA.CLAVEMC,3,2); 
GOTOXY(25,17):WRITE(TMOT); 
TCAJ:.COPYIPAS0*.CLAVEMC,5,2); 
GOTOXY(25,15)WRITE(TCAJ); 
TDIF:.COPY(PASOA.CLAVEMC,7,2); 
GOTOXY(25.19;;WFUTELN(TDIF); 
TCLT:eCOPY(PASOA.CLAVEMC,9,2); 
GOTOXY(25,201.1NRITELN(TCLT); 

END; 

PROCEDURE STATUSI; 
BEGIN 

BASE:•COPY(PASOA.CLAVEAD,1,2); 
GOTOXY(08,21);WRITE(BASE); 
SER.COPY(PASOA.CLAVEAD,3,2); 
GOTOXY(05,22).WRITE(SER); 
MODEL:.COPY(PASO".CLAVEAD,5,2); 
GOTOXY(08,23);WRITE(MODEL); 
ADM:•COPYIPASO".CLAVEAD,7,2); 
GOTOXY(01,24);WRITE(ADM); 
TAUT:■COPY(PAS0A.CLAVEMC,1,2); 
GOTOXY(19.20):WR1TE(TAUT); 
TMOT:.COPYIPASCo.CLAVEMC,32); 
GOTOXY(19,2 I ).WRITE(TMOT); 
TCAJ:.COPY(PASO".CLAVEMC,5,2); 
GOTOXY(19,22).WRITE(TCA,1); 
TDIF:.COPY(PASO".CLAVEMC,7,2); 
GOTOXY(19.23);WRITELN(TDIF); 
TCLT:.COPY(PASOA.CLAVEMC,9,2); 
GOTOXY(19,24);WRITELN(TCL1); 

END; 

PROCEDURE ALTA: 
BEGIN 

InIdalIza1; 
ENCABEZADO(' ASIGNACION DE CLAVE '); 
COLOR3. 
REPEAT 

NEW(ACTUALJ 
PANTALLACTIve) 
COLOR2: 
EXISTE .'N' 
IF ACTUAlin THEN 
BEGIN 

COLOR I , 
IF PRIMERO<MIL THEN 

BUSOUEDA.  
IF EXISTE. S TREN 
BEGIN 



IF (PASO=ULTIMO) ANO 
	

PROCEDURE MODIFICACION. 
(ACTUAL=.AUTOBUS=PASO" AUTOBUS) THEN 

	
BEGIN 

BEGIN 
	

EXISTE:='N'; SALIDA:='N'; 
PASO=Sla,=ACTUAL: 
	

ENCABEZADO(' MODIFICACION DE CLAVE I 
ACTUAL..SIG =NIL; 
	

REPEAT 
ULTIMO:=ACTUAL; 
	

IniciaIlzet: PANTALLA(Truet 
ENO 
	

COLOR2; 
ELSE 
	

IF ACTUAL' >O THEN 
BEGIN 
	

BEGIN 
ACTUALA.SIG=PASO; 
	

COLOR); EXISTE:='N'; 
PASOIA.SIG=ACTUAL; 
	

IF PRIMERO0NIL THEN 
END; 
	

BUSOUEDA; 
ENO; 
	

IF EXISTE='S' THEN 
END; 
	

BEGIN 
ENE); 
	

REPEAT 
UNTIL ACTUAL1=0; 
	

STATUSO; GOTOXY(20,21);WRITEC 
END;{ CAPTURA 
	

COLOR2; Pentalle(False); 
ScrollMenu(7,10,Lfate,Tecla,Opelon); COLOR); 

PROCEDURE BAJAS; 
	

CASE OPCION OF 
BEGIN 
	

2: Base:=DeCleveAd('BASES A 
ENCABEZADO(' BAJAS DE AUTOBUSES '); 

	
D;C: AU_EST \Bases.DAT,12); 

REPEAT 
	

3: Ser:«DeCleveAdeSERVICIOS A 
Inicie:Mut; PANTALLA(True); 
	

U','CIAU_ESTIServ.DAT,13); 
COLOR2; 
	

4: MODEL:=13.ClaveAd(MODELOS A 
IF ACTUAL' >O THEN 
	

U';C:14U_ESTIPOodeIoe.DAT,14); 
BEGIN 
	

5: BEGIN 
COLOR'; EXISTE:='N'; 
	

I:=1; 
IF PRIMERO<>NIL THEN BUSOUEDA; 

	
ASSIGN(ARCH:CAAU_ESTIBASES.DAT); 

IF EXISTE='S' THEN 
	

RESET(ARCH); 
BEGIN 
	

WHILE Nol eof(ARCH) DO 
STATUSO; COLOR2; 
	

BEGIN 
GOTOXY(32,21);WRITE(DAR DE BAJA ?..1; 

	
READLN(ARCH,C04101111); 

READ(SALIDAI); 
	

READLN(ARCH,COM02(1)); 
Salide1:=UpCeee(Selida1); COLOR); 

	
IF BASE=C01.10211) THEN 

IF SALIDA1 .'S' THEN 
	

BEGIN 
BEGIN 
	

BASEN:=1; BREAK; 
Inielaliza1; 
	

END; 1=141; 
IF PASO=PRIMERO THEN 
	

END; 
BEGIN 
	

CLOSE(arch); 
PASOI:=PASC)=.93; 
	

Adm:=ADMINIST(BeseN); 
PRIMERO:=PAS01; 
	

END; 
PASO".SIG:=NIL; 
	

6: TAUT:=DeCleveAD(T. eutobus 
END 
	

VC:1AU_ESINtautDAT,16); 
ELSE 
	

7: TMOT:=DiClaveAD(7, motor 
BEGIN 
	

VC:IAU_ESTITMOT.DAT,17); 
N peso=uNkno Men begIn 
	

TCAJ:=DeClaveAd(r caja 
pesol.eulobus:=0; 
	

VC:1AU_ESTITCAJ.DAT,16); 
ullImo:=paso1; 
	

9: TDIF:=DaClaveAd(T, 
peso1=.419:«n11; 
	

dIferenclat:CAAU_ESTITDIF.DAT,19); 
end 
	

10: TCLT:=DeCleveAdrT clutch 
ele' begin 
	

,'ClAU_ESTITCLT,DAT,20); 
PASOIA.SIG:=PASOA.SIG: 
	

END; 
PASO".510;=NIL 
	

GOTOXY(10,24); 
ertd; 
	

WRITE('AUTOBUS CON NUEVA CLAVE 	'); 
END; 
	

PASOA.CLAVEAD:=BASE+SER4MODEL*ADM; 
COLOR2; 
	

PASC)=.CIAVEMC:=TAUT+1940T+TCAJ+TDIF+TCLT: 
WRITEXY(7.15,'AUTOBUS YA FUE DADO DE BAJA); 	UNTIL OPCION*1 I; 
COLOR); DELAY(1000), 	 Color3; RellenaCirculer(6,1 0.30,23,1; Coba; 

END; 
	

END 
END 
	

ELSE 
ELSE NO_EXISTE: 
	

NO_EXISTE, 
END: 
	

END; 
UNTIL ACTUAL' =O; 
	

UNTIL ACTUAL1=0; 
END; 
	

ENO. 



PROCEDURE PANTALLA2; 	 PROCEDURE STATUS 
BEGIN 	 BEGIN 

WRITEXY(01. I 0,'STATUS'); 	 J:=6;K•=13; 
VVRITEXY(01,20,'AUT : 	'); 	 FOR I:=1 T05 DO 
WRITEXY(01,21,13ASE : 	'); 	 BEGIN 
WRITEXY(01,22,'SERV : 	'); 	 WRITEXY(03,J; 
WRITEXY(01,23,'MOD : 	'); 	 GOTOXY(03,4voito(PASO".MOT(1,1)); 
WRITEXY(01,24,'ADM : 	'); 	 GOTOXY(10,4write(PAS0'..MOT(1.21): 
WRITEXY(12,20;TAUT : 	'); 	 IF PASO".MOT1(1,1)<>" THEN 
WRITEXY(12,21,TMOT : 	 BEGIN 
VVRITEXY(I2,22,'TCAJ 	'); 	 wrileXY(18,J,PASO".MOTI (I, ID; 
VVRITEXY(12.23,7DIF 	'); 	 GOTOXY(30,4writ4(PASOI.MOT1(1,21); 
VVRITEXY(I2,24,'TCLT : 	1; 	 END; 

END; 	 WRITEXY(43,J,' 	 '); 
GOTOXY(43,J);w(ne(PASOA.CAJII,Ij); 

PROCEDURE PANTALLAI; 	 GOTOXY(50,4write(PASOA.CAJ)1.2)); 
BEGIN 	 IF PASO" CAJ1(1,11<>" THEN 

CLRSCR; 	 BEGIN 
ENCABEZADO('MANTENIMIENTO DE EQUIPO AU'); 	VVRITEXY(58,J,PASOA.CAJI(1.1)); 
COLORI; 	 GOTOXY(70,4wrIte(PASO".CAJ1(1,2)); 
VVRITEXY(15,04,'MOTOR'); 	 END; 
WRITEXY(02,05,' FECHA'); 	 WRITEXY(03,K, 
WRITEXY(10,05,'RENO); 	 GOTOXY(03,K);voile(PASO=.DIF(1,11); 
WRITEXY(20,05,'CAUSAT 	 GOTOXY(10,K);write(PASO=.0191.2(); 
WRITEXY(32,05,'CLAVE'); 	 IF PASO".DIF111,1)<>" THEN 
J:=1; 	 BEGIN 
FOR I:=6 TO 10 DO 	 WRITEXY(18,K,PASOA.DIF111,11); 
BEGIN 	 GOTOXY(30,K);yrite(PASO".01F1(1,21); 

GOTOXY(01.1);VVRITE(J,1; J:=J41i 	 ENO; 
END; 	 WRITEXY(43,K,' 	 '); 
VVRITUY(55,04,'CAJA '); 	 GOTOXY(43,K);write(PASO".CLT(1,1)); 
WRITEXY(42,05; FECHA.); 	 GOTOXY(50,K);wrile(PASO".CLT(1,2)); 
VVRITEXY(50,05,'RENIY); 	 IF PASO".CLT1(1,1)»..  THEN 
WRITEXY(60,05,'CAUSAI 	 BEGIN 
WRITEXY(72,05,'CLAVE); J:=1; 	 WRITEXY(58,K,PASO".CLTI)1,1)); 
FOR I:=6 TO 10 DO 	 GOTOXY(70,K);wrIte(PASO".CLTI(1,21); 
BEGIN 	 END; 

GOTOXY(41,1);WRITE(J,.•'); 
J:=J+I; 	 K:=K+1; 

END; 	 END; 
WRITE.XY(10,11,DIFERENCIALI 
WRITEXY(02,12, FECHA.); 	 WHILE I<=7 DO 
WRITEXY(10,12,'RENDI 	 BEGIN 
WRITEXY(20,12,CAUSA); 	 WRITEXY(43,K, 
WRITEXY(32,12,'CLAVE): J:=1; 	 GOTOXY(43,K);write(PASO'CLT(1,1]); 
FOR 1=13 T015 DO 	 GOTOXY(50,K);write(PASO".CLT(1,2)); 
BEGIN 	 IF PASOI.CLTI (I,I)<>" THEN 

	

GOTOXY(01,1);WRITE(J,..'); 	 BEGIN 
J:=J+I; 	 WRITEXY(58,K,PAS0*.CLT1[1,11); 

END: 	 GOTOXY(70,K);virite(PASO".CLT1(1,2j): 
WRITEXY(55,11,'CLUTCH'); 	 END; 
WRITEXY(42,12,' FECHA'); 	 INC(K); 
WRITEXY(50,12;RENDI 	 INC(I);'  
WRITEXY(60,12,'CAUSAI 	 END; 
WRITEXY(72,12,'CLAVE): J:=1; 	 ENO; 
FOR I:=13 TO 19 DO 
BEGIN 

GOTOXY(41,1);WRITE(J,...); 
J:=.141; 

END; 
PANTALLA2; 

END; 



PROCEDURE ACTUALIZA; 
BEGIN 

COMODIN:=PASO'CLAVEAD: - 
CASE OPCIONI OF 

1 : BEGIN 
IF ELECCION•1 THEN 

CASE OPCION OF 
1 : PAS0*.MOTIK,OPCION3 FECHA; 
2 : PASO".MOT(K,OPCIONJ:•RENDIMIENTO; 
3 : PASO> MOTIOL11..caust 

END; 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 
PAS04.51071X,11:>FECHA: 
PASO".MOTIX2PRENIDIMIENTO: 
PASO".MOTIKII:nausa; 
PASO".MOTI1X,21:*COMODIN: 

END; END; 
2 : BEGIN 

IF ELECCION•I THEN 
CASE OPCION OF 

1 : PASOA.CAJ(K,OPCION11>FECHA: 
2 : PASOA.CAJIK,OPCION) •RENDIMIENTO; 
3 : PASO".CAJt(K,7J:•auw; 

END; 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 
PASO".CA.11,11:eFECHA; 
PASO>ZAJ(X.2):>RENDIMIENTO; 
PASO".CAJI(X.1):•auw; 
PASO" CAJ1(X,2J:•COMODIN' 

END; END; 
3 : BEGIN 

IF ELECCION•I THEN 
CASE OPCION OF 

1 : PASO".DIF(K,OPCIONJ:•FECHA; 
2: PASO".DIF(K,OPCION):•RENDIMIENTO; 
3: PASO".DIFI(K,1J:•ausi; 

END; 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 
PASO".DIFIX,11:>FECHA: 
PASOA.DIFIX,21:=RENDIMIENTO: 
PASCo.DIF11,11:nauss: 
PASO".DIFIIX,21:=COMODIN: 

END; END; 
4 : BEGIN 

IF ELECCION•1 THEN 
CASE OPCION OF 

1 : PASOA.CLTIKOPCIONI4FECHA: 
2: PASO".CLT(K,OPCIONJ:•RENDIMIENTO; 
3: PASO".CLT1IK,11.xcausa; 

END; 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 

PASOA.CLTp1,11:=FECHA, 
PAS0*.CLTIX,21:=RENDIMIENTO: 
PASO".CL71p1,11:nausa: 
PASO".CLTI(X,21>COMODIN, 

END: 
END; 

END; 
END;  

PROCEDURE ORDENAR: 
BEGIN 
J=1;K:•0;L•0; 
CASE OPCIONI OF 

1 : BEGIN 
FOR K:•1 TO 4 DO 
BEGIN 
J:•K; 
FOR I:>K TO 4 DO 
BEGIN 

IF PASO".510711.11>5 THEN 
IF PASO".MOT1J,11>PASOA.MOTII*1,11 THEN 

IF PASOAMOTTI+1.11>5 THEN 
BEGIN 
FECHA:• PASO" 51071,1,11; 
RENDIMIENTO.>PASO..M011.1.21; 
CAUSATPASO".MOTI1J.11; 
BASE:=PASO".P40T11.1,21; 
PASIDAMOT1J.11:3PASO".510711+1,11; 
PASO".MOT(J,2):•PASO".MOT(1+1,2J; 
PASO".MOT11.1,114PASO".MOT111+1.11. 
PASO".MOT11,1,21:>PASO".MOTI(1+1.21; 
PASO".A40171•1,11>FECHA; 
PAS0^.MOT11+1,2PRENDIMIENTO: 
PASO".MOT111+1.11 •CAUSA; 
PASO".5.107111+1.21:•BASE; 
J:•J+1; 

END; 
END; 

END; 
END; 

2 : BEGIN 
FOR K.>1 TO 4 DO 
BEGIN 
J:•K; 
FOR 1:4( TO 4 DO 
BEGIN 
IF PASO>.CM,1,11>5 THEN 

IF PASO".CA.11.1.11>PASOA.CAJ11+ I ;II THEN 
IF PASOA.CAJ11+1.11>5 THEN 
BEGIN 

FECHA:=PASO".CAJ1.1,11; 
RENDIMIENTO:>PASOA.CA.11.1,21; 
CAUSA:>PASOA.CAJI1J,11; 
BASE:>PASOA.CAJ11J,21; 
PASO".CAJ1J,11:=PASOA.CAJ11+1,11; 
PAS0^,CAJp,21:>PASOA.CA11+1.21; 
PASOA.CAJI1J,IPPASOA.CAJ111+1,11: 
PASO".CAJ1(JJ:•PASO".CAJ1(1+1J; 
PASO".CAJ(1+1,1):•FECIIA; 
PASO".CA.111+1,21..RENDIMIENTO: 
PASOA.CAJI11+1,11:.CAUSAI 
PASO".CAJI11+1.21:.BASEI 

END; 
END: 

END: 
END; 



3 ; BEGIN 
FOR K:.1 TO 4 DO 
BEGIN 
J:=K; 
FOR 1••K TO 4 DO 
BEGIN 
IF PASO" DIFP,11>5 THEN 

IF PAS04.01F0,11>PASO".DIF(l+1.1) THEN 
IF PASO".DIF(I+1,1)>5 THEN 
BEGIN 

FECHA:• PASO".01F(J,1) 
RENDIMIENTO:.PASO".01F(J.2j; 
CAUSATPASO..01F1)J,11, 
BASE..PAS0*.DIF1[J,2); 
PASO".DIF(J,1):.PASO".D191+ 1.1 j; 
PASO.,DIF(J,2).=PASO" DIF(I+1,2); 
PASO".DIFIIJ,11;=PASO".01F111•1.11; 
PAS0^.01F10,21:=PASO".DIF1(1+1,2); 
PASO..DIF(1+1,11.FECHA: 
PASO".D191+1,21.RENDIMIENTO; 
PASCO.DIF111+1,1):.CAUSA. 
PASOA.DIF111+1,21:.BASE. 
J'•JN; 

END; 
END; 

END: 
END; 

4 BEGIN 
FOR K:•1 TO 6 DO 
BEGIN 
J:.K; 
FOR I:.K TO 6 DO 
BEGIN 
IF PASO".CLT9,11>7 THEN 

1F PASOA.CLT1,1,11>PASO*CLTI1+1,11 THEN 
IF PAS0^.CLTIlf 1,1)>7 THEN 
BEGIN 
FECHA:. PASO".CLT(J,1). 
RENDIMIENTO:• PASO".CLTP 2); 
CAUSA:• PASO".CLTI[J,11: 
BASE:• PASOA.CLT10,21: 
PASO".CL111,11.PASOA.CL111+1.1); 
PAS0a.CLTIJ,21:*PASO".CL111+1.2); 
PASOA.CLT10,11:.PASO".CLT111+1,1]; 
PASOA.CLTI[J,21:=PASO. CLT1)1+1,2): 
PASO.,CLTI1+1,11:.FECHA 
PASO".CLT11+1,21:=RENDIMIENTO: 
PASO".CLT1(1+1.1]:.CAUSA: 
PASO".CLT1(1+1,21.13ASE 

ENO: 
END; 

END; 
END; 

ENO; 
END:  

PROCEDURE FECHAS; 
BEGIN 
FECHA:•0; 
GOTOXY(J,I),VVRITE(' ');GOTOXY(11);READ(FECHA), 
IF ELECCION.1 THEN 
BEGIN 

ACTUALIZA; 
ORDENAR; 

END, 
END, 
PROCEDURE RENDIMIENTOS; 
BEGIN 
RENDIMIENTO.•0; 
GOTOXY(J.7,I),WRITE(' 

1;GOTOXY(J+7,11:READ(RENDIMIENTO): 
IF ELECCION*1 THEN 

ACTUALIZA; 
END; 

PROCEDURE CAUSAS; 
BEGIN 

CAUSASREP; 
IF ELECCION•1 THEN ACTUALIZA; 

END. 

PROCEDURE CONJUNTOS; 
BEGIN 
InitListaScroll; 
LISTAD J:.'MOTOR'; 
LISTA(2) CAJA'; 
LISTA)9):•'OIFERENCIAL '; 
LISTAI4VCLUTCH'; 
LISTA15):•'SAUR': 
ScrolMenu(22,18,LIsta,Tecla,Opclon1); 
COLOR1: RellenaCIrcular(21,17,39,25,"): Color2; 
ESPACIO:0i'; 
CASE OPCIONI OF 

1 : BEGIN 
J:=7;1:•6; 
IF ELECC1ON.2 THEN 
BEGIN 
FOR X:•1 TO 5 DO 

IF PASOA.MOTN,1j<6 THEN 
BEGIN 
ESPACI0'.'S'; BREAK; 

END; 
IF ESPACIO•'S' THEN 1:•10X•1 
ELSE 
BEGIN 

FOR X:.1 TO 4 DO 
BEGIN 

FOR 19.1 TO 2 DO 
BEGIN 

PASO".MOTNYI.PASO".MOT(X*1.Y); 
PASO".MOTI(X,YJ .PASO" MOT1[X+1.11 

END, 
END; 
IF 	THEN X:•5; 

END: 
END 
ELSE WRITEXY(50,22,'MOTOR'); 

END; 



2 : BEGIN 
J:•43;I:•e: 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 

FOR X:=1 TO 5 DO 
IF PASOA.CAJ[X,11(6 THEN 

ESPACIO:■'S'; BREAK: 
IF ESPACIO•'S' THENI:t10(.1 
ELSE 
BEGIN 1.1+4; 
FOR X:t1 TO 4 DO 

FOR Y'•1 TO 2 DO 
BEGIN 
PASO..CAJIX,Y1:ePASO".CAJ(X+1,Y); 
PASO".CAJI(X.Y):ePASO".CAJI(X•1.Y] 

ENE); X:•5 
END; 

END ELSE WRITEXY(50.22.'CAJAT 
END; 

3: BEGIN 
1.3;I:t13; 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 

FOR X:e1 TO 5 DO 
IF PASCM.DIFIX,1)(6 THEN 
BEGIN 

ESPACIO:•'S; BREAK: 
END; 

IF ESPACIO•.S' THEN I; 
ELSE 
BEGIN 1:•1+4; 
FOR X:e1 TO 4 DO 
FOR Y:•1 TO 2 DO 
BEGIN 
PASOA.DIF(X,Y]:•PASO".DIF(X+1,1; 
PASOA.DIF 1[X,Y1:=PASCO.DIF 11X +1,Y), 

END; X:•5 
END; 

END ELSE WRITEXY(50,22;DIFERENCIAL'); 
END; 

4 : BEGIN 
J:•43;I:■13; 
IF ELECCION•2 THEN 
BEGIN 

FOR X:=1 TO 7 DO 
IF PASO",CLTIX,11<13 THEN 
BEGIN 
ESPACIO:•'S'; BREAK; 

END; 
IF ESPACIO•'S' THENI:t1+41.1 
ELSE 
BEGIN I:•1+6; 
FOR X:t1 TO 6 DO 
FOR Y:ti TO 2 DO 
BEGIN 

PASO..CLT(X,Y1:tPASOA.CLTIX+1,Y). 
PASIY.CLTI(X,Y]:«PASOA.CLT1(X. I Y) 

END: X:•7; 
END: 

END ELSE WRITEXY(50.22 CLUTCHT 
END; 

END; ( Cate ) 
END;  

PROCEDURE CAMBIOS); 
BEGIN 

CASE OPCION OF 
1 FECHAS; 
2: RENDIMIENTOS; 
3: CAUSAS: 

END; 
END; 

PROCEDURE CAMBIOS; 
BEGIN 
CASE OPCION OF 

1 WRITEXY(50,21;FECHN); 
2 : WRITEXY(50,21,'RENDIMIENTOT 
3 : VVRITEXY(50.21:CAUSA.); 

END: 
END: 

PROCEDURE MANTENIMIENTO; 
BEGIN 

SALIDA1:•'N'; 
REPEAT 

COLOR1; CLRSCR; 
PANTALLA); 
PANTALLA2; 
COLOR2; 
GOTOXY(08,29);WRITEC 
GOTOXY(08,20);RF_AD(ACTUAL1); 
IF ACTUAL1,0 THEN 
BEGIN 

COLOR); 
ELECCION:•3; 
EXISTE:•'N'; 
IF PRIMEROoNIL TREN 

BUSQUEDA; 
REPEAT 

IF 	THEN 
BEGIN 

COLOR); 
STATUS); 
OPCIONI:t0; 
FOR OPCIONI:•1 TO 4 DO 

STATUS; 
InitLialaSeroll; 
Color); Rellenaarcular(21,17,39,24,"); 
Colea; 
LISTA(1):•'MODIFICACION'; 
LISTApp.MANTENIMIENT0'; 
LISTA131:t.SALIR'; 
ScrollMenu(22,18,1áta.Tecla,ELECCION): 
COLOR); RellenaCircular(21,17,39,25.* 
Colea; 



PROCEDURE SALVAR; 
BEGIN 

GOTOXY(47,19):VVRITECSALVANGO 
ASSIGN(ARCH,ARCHIVO_P), 
REWRITE(ARCH), 
PASO.PRIMERO, 
WHILE (PASO<MIL) DO 
BEGIN 

VVRITELN(ARCH,PASO".AUTOBUS); 
WRITELN(ARCH,PASOI.CLAVEAD); 
WRITELN(ARCH,PASO. CLAVEMC); 
FOR 1:.I TO 5 DO 
BEGIN 

VVRITEIn(ARCH,PASOA MOT(1,11); 
VVRITEln(ARCH,PASO".MOT(1,211; 
VVRITEIn(ARCH,PASOWOTI(1,11); 
WRITEIn(ARCH,PAS0'..MOTI(I,21); 

END; 
FOR I:=1 TO 5 DO 
BEGIN 

WRITEIn(ARCH,PASO..CAJ(1,11); 
WRITEIn(ARCH,PASOA.CAJ(1,21); 
WRITEIn(ARCH,PASIZCAJI(1,1j); 
WRITEIn(ARCH,PASOA.CAJ1(1,21); 

END; 
FOR 1.1 TO 6 DO 
BEGIN 

WRITEIn(ARCH,PASO".DIF(1,11); 
WRITEIn(ARCH,PASO".DIF11,21); 
WRITEIn(ARCH,PASO".DIFID,1)); 
WRITEIn(ARCH,PASOADIFI (1,21 

END: 
FOR 1:.I TO / DO 
BEGIN 

WRITELN(ARCH,PASO".CL111,1)); 
WRITELN(ARCH,PASO".C1T(1,2j); 
WRITELN(ARCH,PASO".CLTI(I,I)); 
WRITELN(ARCH,PASW.CLTI(1,2)); 

END; 
PASO:.PAS0^.SIG; 

END; 
CLOSE(ARCH); 

END; 

case eleccion of 
1: BEGIN 

REPEAT 
GOTOXY(50,20);VVRITE(DATOS A CORREGIR.); 
CONJUNTOS; 
IF OPCIONI <5 THEN 
BEGIN 

InItListeScroll; 
LISTA(I),•'FECHA; 
LISTAInwRENDIMIENTO 
LISTA(3):•'CAUSA'; 
ScrollMenu(22,18,Llata,Tecla,OPCION), 
COLOM: RellenaCIrcular(21,17,39,25."); 
Color2, 
InillsteScroll; 
LISTAIII:='REG. MI'; 
LISTA(2J:•'REG. 02 	'; 
USTA(3):•'REG. 03'; 
LISTA(4):.'REG. 04'; 
LISTA(5):•'REG. 05'; 
IF OPCIONI.4 THEN 
BEGIN 
LISTA(6):.'REG. 06'; 
LISTA(7):•'REG. 07'; 

END; 
ScrollMenu(22,16,Usta,Tecla,K); 
Colort ;RellenaCIrcular(22,16,39,26,"); 
Color2; 
GOTOXY(50,23);WRITE(e DE REGISTRO :',1<); 
I:•K+1.1; CAMBIOS;InitUalaScroll; 
LISTA(11:.'SEGURO SI '; 
LISTA121:.'SEGURO NO 
ScrollMenu(22,18,LIsta,Tecla,SEGURO); 
ColorI;RellenaCIrcular(2 ,17,3124,"); 
Color2; 
IF SEGUR0=1 THEN 
BEGIN 

CAMBIOS1; colon ,PANTALLAI: 
STATUS1STATUS; COLOM; 
GOTOXY(0820);WRITE(ACTUAL1); 

END: END: 
UNTIL OPCIONI«5; 

END; 
2: BEGIN 

REPEAT 
CONJUNTOS; 
IF OPCION1<5 THEN 
BEGIN 

FECHAS; RENDIMIENTOS: 
CAUSAS; ACTUALIZA: 
ORDENARCOLORI: 
PANTALLAI; STATUS I; 
FOR OPCION1:•1 TO 4 DO 

STATUS:COLOR2; 
GOTOXY(08,20),WRITE(ACTUALI); 

END; 
UNTIL OPCION1•5: 

END; END; 
END ELSE NO EXISTE; 

UNTIL ELECCION=3: 
END. 

UNTIL ACTUALI.0: 
END: 



gMleallsusisabotodel5ANTENIMIENTO 

BEGIN 
Actual 1:.); 
ARCHIV0_13:4DaClaveAD(T. autobus 

VC:IAU_ESTIBDATOS.DAT.16): 
IF OPCION_P0(03 THEN 
BEGIN 

Ilamedisco: 
REPEAT 

OPCION:41; 
InitlistaSczoll; 
Liata(11:4' Altas'; 
Llata(21:=0  Bajas 
liete131;4' ModW,caci$n clave':  
Lista(/J:•' Mantenimiento'. 
LIsta151:4' Salvar Archivo': 
Llata(6):•' Maní Anterior': 
Color2; Encabezado e Mantenimiento de Equipo A U '); 
IF actual1•0 THEN 
BEGIN 

Cobr2; Encabezedo('Conbol eetadiatico de Nihil; 
Color3; RellonaCirculaq3.4.711,23.'''); 

END; 
colon; 
C3OTOXY(30,8);VVRITELN(' MENU PRINCIPAL '); 
ScrollMenu(0,11,Lizta,Tecia.Opcion); 
CASE OPCION OF 

1 : ALTA; 
2: BAJAS; 
3 : MODIFICACION; 
4 : MANTENIMIENTO; 
5: SALVAR; 

END; 
UNTIL OPCION=6; 
Release(lniciaAp) 

END; 
END: 



PROCEDURE ESTADISTICO. 
VAR 

PROCEDURE STATUS, 
BEGIN 

LETRERO 	: STR80: WRITEXY(30,10,BASE), 
TOT 	 INTEGER, WRITEXY(30,11,SER); 
TOTALS,TOTALSN,rango. WRITEXY(30,12,TAUT), 
OPCIONPASO 	: BYTE; WRITEXY(30,13,CONJUNTO); 
MODEL1,TMOD,rendImIento1 : INTEGER; 

: REAL; 
WRITEXY(30,14,TCONJ), 
WRITEXY(30,15,ADM), 

CONCENT 	: ARRAY 1..13.1..410F REAL; GOTOXY(30,16),INRITE(OBJETIVO) 
REND 	. ARRAY 1„12.1. 410F REAL; GOTOXY(30,17),WRITE(YEAR), 
REND2 	: ARRAY 
EVAL1 	: ARRAY 
EVAL2 	: ARRAY 

1.610F REAL; 
1. 1210F byte; 
1..210F REAL; 

GOTOXY(30,18),VVRITE(MESES), 
END, 

EVAL3 	: ARRAY 1„610F BYTE; PROCEDURE CAUSASREP I ; 
CHECAR 	: ARRAY 1-40.1..610F STR15; BEGIN 
CUADRO 	: ARRAY 1..21,1..1210F BYTE; InitlistaScroll; 
CUADRO/ 	: ARRAY 1..2110F BYTE; Usta111:.' TALLER/PARTE/ORIGEN '; 
CUADRO2 	: ARRAY 1..121 OF BYTE; LIsta(2):•' TALLER/PARTE/.— '; 
KILOSA,KILOMN, Lista[3):•' TALLER/—/ORIGEN'; 
FECHAI,FECHA2 	: longin ; LISTAKe' —/PARTE/ORIGEN 
COM03 	: ARRAY11.201 OF STR15; LISTA151:.' TALLER/-1—'; 
CAUSA2,CAUSA3 	STR3; LISTA1131:.' --/PARTE/— 
CAUSAL 	: STR6; LISTA171:.' —1--/ORIGEN 

ScrollMenu(49,4,LIste,Teda0pdon); 
PROCEDURE PANTALLA; CASE Opdon OF 
BEGIN 1 :OPCIONA:•1; 

InaLlstaScroll; 2 :OPCIONA:-2; 
Listan :.'Bese 	'+Base+": 3 :OPCIONA:.3; 
Lista 2 :•'Serviclo 	'+Sert."; 4 :OPCIONA:•4; 
Lista Autobus 	: '+Taut+"; 5 :OPCIONA:=5; 
Lista 4 :.'Conjunto 	: '+Conjunto+-: 6 :OPCIONA:•6; 
Lista 5 	T. conjunto : '+Tconj+' '; 7 :OPCIONA:•7; 
LIsta(t) :-AdmInIstrador 	.+Apm+,  END; 
Lista 7 :•'Objetivo 	'+Pobjf"; END; 
LIsta18 :.'Atto estadotIca: .+Panot,"; 
Lista 9 :•'Mes 	: '+Pmes•"; PROCEDURE MODIFICACION; 
Lista 10):='Sallda '; BEGIN 

END; 

PROCEDURE INICIALIZA; 
BEGIN 

FOR 1:-1 TO 13 DO 
FOR J:=1 TO 4 DO CONCENT(1,44: 

FOR I:•1 TO 12 DO 
FOR J:•1 TO 4 DO REND)14.0; 

FOR I:•1 TO 6 DO RENDZIPO: 
FOR I:•1 TO 12 DO EVAL1(I):•0. 
FOR I:•1 TO 2 DO EVAL2(IJ:•0; 
FOR I:•1 TO 6 DO EVAL3(/):-0; 
FOR 1:-1 TO 40 DO 

FOR J:.1 TO 6 DO CHECARP.J).' 
FOR L•1 TO 21 DO 
FOR DI TO 12 DO 
BEGIN 
CUADRO(1,Jj:•0; CUADRO1(I),•0: CUADR0214-0: 

END: tok•0: 
TOTALS:•0; TOTALSN:.0; 
KI1.01.0; KILOMN:.0; 
caupnmero:•nil; cauanteriocna: 
CauantetlorO:■nil. aupaso:•n1I. 
Caupeto0:MIL. caupaso1:.nll 

END;  

REPEAT 
Pantalla; 
Color2; WriteXY(6,11,'Clave p/estad;stical: 
ScrollMenu(5,12,LIsta,Tecla,Opdon). 
CASE OPCION OF 

1: BEGIN 
Base:•DaClavead('BASES 
AU';C:1AU_ESTBases.DAT,10); 
IF BASE•'GE' THEN ADA1:.'GE' 

END; 
2: Ser:•DaClavsad('SERVICIOS A 

U',C:SAU_ESTServ.DAT,11); 
3: TAUT:•D5Clavead(T, AUTOBUS 

';C:NAU_ESTITAUT.DAT,12); 
4: BEGIN 

CONJUNTO:=DeClaveed('CONJUNTO A 
LIVCIAU_ESTICONJ.DAT.13); 

if conjunlo•'MTYhen 
TCONJ:•DaClavead(T. MOTOR 

VC;AU_ESTITMOT.DAT.14 
If conjunto•'CA'then 

TCONJ:=DaClavead(T. CAJA 
',C;IAU_EST1TCAJ.DAT'.14) 

if conjunton)Fthen 
TCONJ.•DaClavead(T.  

DIFERENCIAL';C:1AU_EST \TDIF.DAT,14); 



END 
con;unto.CL'then 
TCONJ.DaClaveed(T. CLUTCH 

C AU_EST \TCLIDAT,14): 
CAUSAS REP I; 

END; 
6: BEGIN 

IF BASE<>GE.  THEN 
BEGIN 

ASSIGN(ARCH;C:M_ESTIBASES.DAT); 
RESETIARCH); 
WHILE Not eot(ARCH) DO 
BEGIN 

READLN(ARCH,COM01(11); 
READLN(ARCH,COM02(1)); 
IF B,ASE.COM02(I) TREN 
BEGIN 

BASEN:.1; BREAK; 
END: 1:•1+1; 

END: 
CLOSE(en91); 
Adm:•ADMINIST(BaseN); 

END; 
END; 

7: BEGIN 
P014:=DaClaweed('Objellvos A 

tr.V.IAU_ES11.0bIDAT,11); 
Oketiv0,'(ORD(P081111)-48).10,PRD(P01(21)-48); 
Objetivo:.Objetivo• 10000; 

END: 
8: BEGIN 

Pano:.DeClavead('Aoos A 
Lre1AU_ESTNAno.DAT,11); 

Yeer..1(ORD(Pano(18-48)•10)+80RDIPono(2)148)) 
END: 

9: BEGIN 
Pmes:=DaClavead('Menes A 

1.1'..C:I.AU_ESTSMes.DAT,11); 
meses:.(ORD(Pmes[11)48)'10HORD(Pmes(2))48) 

END: 
END; 

UNTIL (OPCION=10); 
FECHAI:.(YEAR•10000); 
FECHA2:•FECIIAIMAESES'100+31; 
COLORI; INICIALIZA: TMOD:.0; 
ASSIGN(ARCH.CMU_ESTIMODELOS.DAT): 
RESET(ARCH); 
WHILE Not eof(ARCH) DO 
BEGIN 

INC(TMOD).  
READLN(ARCH.COMOI(TMODD: 
READLN(ARCHCOM02(1110D)); 

ENO; 
CLOSElerchl 

END:  

PROCEDURE CONCENTRADO MENSUAL 
BEGIN 

IF Rendimiento<OBJETIVO THEN 
BEGIN 
CONCENTInMES,IPCONCENTINMES,I 1+1; 
CONCENT(nMES:21.CONCENTINMES,2)+Renolmiento; 
CONCENT(13,11:.CONCEN1113,114.1; 
CONCENT(13,2):.CONCENT(13,2)+Rendimiento; 

END 
ELSE 
BEGIN 

CONCENT(NMES,3):=CONCENTINMES,31+ I : 
CONCENT(NMES,4):«CONCENITNMES.41+RendImIento; 
CONCENTI13,31:«CONCEN1113,31+1: 
CONCENT(13.4):.CONCENT113M+Rendimiento: 

END; 
ENO: 

PROCEDURE CONCENTRADO_MODELOS: 
BEGIN 
E RendImento<OFUETIVO THEN 
BEGIN 
RenD(MODEL1.1):=REND(MODEL1,11+1; 
RENDIMODELUVeRENDIMODEL1,21+RendimIento; 
REND2(4.REND211)+1; 
REND212):=REND2(2j+Rendimlento; 

END 
ELSE 
BEGIN 
REND(MODEL1,3pRENDIMODEL1,31+1; 
REND(MODELIMRENDIMODEL1,4)+Rendlmlenlo; 
REND2(3):.REN02131+1; 
REND2[4pREND2141+RendImIento; 

END: 
REND2I51.REND215j• I: 
REND2(6):«REND2[61+RendimIento: 

END: 

PROCEDURE ORIGENES; 
BEGIN 

F CAUSA3.'N THEN EVAL3[11=EVAL31134 I : 
F CAUSA3=11.  THEN EVAL.1(2):.EVAL3(21+1; 
F CAUSA3.'C' THEN EVAL3(31:.EVAL3(3)+ I ; 
F CAUSA3='0' THEN EVAL3(41:«EVAL3(41+1; 
F CAUSA3.E.  THEN EVAL3(6):=EVAL315)+ I ; 
F CAUSA3=er THEN EVAL3[6]..EVAL3(61+ 

ENO; 



PROCEDURE CLASIFICACION_RANGOS 
BEGIN 

CASE rendimlantol OF 
oaLoso • rangcc.1; 
051..100. rango'.2. 
101..150: rango:=3• 
151..200 rango:.4, 
201..250 : rengo =5; 
251..300 • rango:.6; 
301..350 rango:=7: 
351..400: rango:.8: 
401..450: rango:.9; 
451..500: rengo:.10; 
500..550: rango:=11; 
551..600 rango:=12; 
601..650: rango:.13; 
651..700 rango:.14; 
701..750: rango:.15; 
751..800: rango:.16; 
801..850: rangw.171 
851..900 rango:.18; 
901..950 : rango:.19. 
951..1000: rango:.20; 
1001..2000: rango:.21; 

END; 
END; 

PROCEDURE INICIALIZACAUPASO; 
BEGIN 
for 1.1 lo 2 do caupaso..totiji:.0. 
for 1.1 lo 12 do caupaso*.modelos(j):.0; 
for j:w1 lo 21 do caupaso..rangosU):=0; 

END; 

PROCEDURE CONCENTRADO_CAUSAS, 
BEGIN 

ORIGENES; 
F OPCIONA.1 THEN 

CAUSAI..CAUSA1+CAUSA2+CAUSA3; 
OPCIONA.2 THEN CAUSA11.CAUSA1+CAUSA2 

F OPCIONA.3 THEN CAUSAI:.CAUSA1+CAUSA3. 
F OPCIONA.4 THEN CAUSA1:=CAUSA2+CAUSA3 
F OPCIONA.5 THEN C,AUSA1:*CAUSA1; 
F OPCIONA.6 THEN CAUSA1:.CAUSA2; 
F OPCIONA.7 THEN CAUSA1:.CAUSA3; 

CAUPRIMERO.NIL THEN 
BEGIN 

NEW(CAUPASO); 
INICIALIZACAUPASO: 
CAUPASO".SIGTNIL: 
CAUPASO".CAUSA:.CAUSA1; 
CAUPRIMERO:=CAUPASO; 
CAUANTERIOR:=CAUPASO; 

END 
ELSE 
BEGIN 

CAUANTERIOR:.CAUPRIMERO; 
WHILE (CAUANTERIORA.CAUSA<>CAUSAII and 

(CAUANTERIOW.SIG<MIL) DO 
CAUANTERIOR:.CAUANTERIORA.SIG 

IF (CAUANTERIOR".CAUSA0C,AUSA1) AND 
(CAUANTERIORA.SIG.NIL) THEN 

BEGIN 
NEW(CAUPAS0); 
INICIALIZACAUPASO; 
caupaso..sig:=MI, 
caupaso".causa.causa1, 
CAUANTERIOW.S1Q.CAUPASO; 
CAUANTERIOR:.CAUPASO: 

END; 
END; 
INC(CAUANTERIOR"•MODELOS(MODEL1p; 
CAUANTERIOW.T01111:=CAUANTERIOW,T0T(1).1. 

CAUANTERIOFP.TOT(2)..CAUANTERIOW.TOTRj+RENDI 
MIENTO; 

INC(EVAL1(MODEL1j); 
EVAL2(11.EVAL2111+1; 
EVAL2121.EVAL2(21+RENDIMIENTO; 
endimIento1:=Iound(rendImlenlo/1000); 

CLAS  
NC(CUADRO(rango,model1)); 
NC(CUADR01(rengo)); 
NC(CAUANTERIORs.rangos(rangoi); 
NC(CUADR02(model1)); 
NC(TOT); 

END; 

PROCEDURE DEF_CONJUNTO (CONJUNTOZTR2). 
BEGIN 
IF CONJUNTOwMT THEN LETRERO...MOTOR' 
ELSE IF CONJUNTO.'CA' THEN LETRERO:..CAJA' 

ELSE IF CONJUNTO.DP THEN 
LETRERO...DIFERENCIAL' 

ELSE LETRERO...CLUTCH' 
END; 

PROCEDURE STATUS_ESTAD; 
var 

d.m,y,dow mord; 
BEGIN 

WRITEXY(2,1,11ASE '+BASE); 
WRITEXY(2,2;SERV '+-SER); 
if (opclon<5) then WRITEXY(2,3,'TAUT :'+TAUT) 
else WRITEXY(20,1;TAUT :.+TAUT); 
WRITEXY(11,1,'CONJ :'+CONJUNTO): 
WRITEJ(Y(11,2,'TCONV+TCONJ); 
if opcIon<5 (hen VVRITEXY(11,3;ADM :'+ADM) 
aloe WRITEXY(20,2,'ADM :'+ADM); 
getdate(Y,M,D,dow); 
gotoxy(64,1);writefFECHA 
SIR(OBJETIVO,LETRER0); 
WRITEXY(64,2,'OEU ..+LETRER0): 
STr(YEAR•LETRERO); 
If (opcion<5) !hen VVRITEXY(64.3.A110 :.+LETRERO) 
else WRITEXY(54,1,M0 '4.1.ETRER0); 
StR(MESES,LETRER0); 
if (opclon<5) (hen WRITEXY173.3,'MES NLETRER01 
sise WRITEXY(54.2;MES :'+LETRER0); 

END; 



PROCEDURE CHEQUEO. 
BEGIN 

Color1; CLRSCR; 
ImprimeMarco(66.5,80,20,0,0 Doble.False); 
color1; 
STATUS_eSTAD; 
VVRITEXY(0,3,'REPORTE MENSUAL'); 
DEF_CONJUNTO(CONJUNTOI 
WRITEXY(0,4,LETRER0); 
WRITEXY(16,5,'AUT); 
WRITEXY(21,5,'REND'), 
WRITEXY(29,5,'MODEL0'); 
WRITEXY(40,5,'CAUSAS'); 
WRITEXY(51,5,'FECHK); 
WRITEXY(61,5.'SERV); 
color2; 
1:=0;L:=7; 
WRITEXY(69,6,'REP. TOTS.'1' 
GOTOXY(72,7); WRITE(TOTALSI 
IF TOTALS<>0 THEN 
BEGIN 
WRITEXY(699,'RENDIMIENT0'). 
GOTOXY(71,9); WRITE(KILOM/TOTALS:10); 
WRITEXY(69.11,'REP. NORMI: 
GOTOXY(72,12); WRITE(TOTALSN); 
WRITEXY(69 13,'RENDIMIENT0'): 
IF TOTALSN<>0 THEN 
BEGIN 

GOTOXY(71,14); 
WRITE(KILOMWTOTALSN.10) 

END: 
VVRITEXY(69,16,'REP. PREM.'); 
GOTOXY(72,17); WRITE(TOTALS•TOTALSN); 
VVRITEXY(69,16,'RENDIMIENT0'); 
IF TOTALS•TOTALSN<>0 THEN 
BEGIN 

GOTOXY(71,19); 
WRITE((KILOM•KILOMN)/(TOTALS•TOTALSN):6:0); 

END; 
END; 
colon; 
WHILE CHECAR(1:6+1,1)<>" DO 
BEGIN 

WRITEXY(16,L,CHECAR(L-13+1,1)): 
WRITEXY(21,L,CHECAR)1,6+1.21).  
INRITEXY(31,LCHECAR)L-13+1.31): 
WRITEXY(40,L,CHECAR(L.641.4)). 
VVRITEXY(51,L,CHECAR(L•6+1.51): 
WRITEXY(621,CHECAR(1,03+16)): 
L.L+1; 
1F L=25 THEN 
BEGIN 

L:=7; 
Color2; 
WRITEXY(16,25,'MAS INFORMACION 
Tecla..ReadKey; 
ColorI:ReUenaCircular(16.6.66 24 "): 

END: 
END: 
readln: 

END:  

PROCEDURE Rep_Concei_Mee 
BEGIN 
Color); CIrScr; 
STATUS_eSTAD; 
WriteXY(0,3,'CONCENTFtADO DE REPARACIONES 

MAYORES.): 
DEF_CONJUNTO(CONJUNTO).  
WRITEXY(0,4,LETRER0). 
WnteXY(24,6,'MES'); 
WriteXY(29,6,11PR'); 
WrileXY(34,6, REN PREM 
WriteXY(46,6,5eNR'); 
WrdeXY(51,6, REN NORM *): 
POSY:»11; 
FOR 1:).1 TO MESES DO 
BEGIN 

IF CONCENT)1,1)=13 THEN A:•0 
ELSE A:.CONCENT(1.2)/CONCENT(1,)); 
IF CONCEN111,31.0 THEN B 
ELSE B:.CONCENT[1,4)CONCENT(1,3); 
GOTOXY(24,POSY),WFUTE(I): 
GOTOXY(29,POSY)WRITE(CONCENT(1,11:30). 
C3OTOXY(34,POSY):WRITE(A:9 O); 
GOTOXY(413,POSY)WRITEICONCENT11,313:0); 
GOTOXY(51,POSY);WRITE113:8:0): 
POSYM2OSY+1: 

END: 
POSY:=POSY+1; 
IF CONCENT113,11=0 THEN k=0 
ELSE AnONCENT113.21/CONCENT(13,1]; 
IF CONCENT(13,3)=0 TREN B:.0 
ELSE B:).CONCENT(13,4yCONCENT113,31; 
GOTOXY(24,POSY);WRITEITOT); 
GOTOXY(29,POSY);WRITEICONCENT(13.11:30); 
GOTOXY(34,POSY),WRITEIA:8:01; 
GOTOXY(46,POSY),WRITE(CONCENT(13,31:30); 
GOTOXY(51,POSY);WRITE1B:8:0): 
ImprimeMarco(66,6,60.14.0.0.Doble,False); 
COLOR2; 
VVRITEXY(139,08;REP. TOTS '); 
GOTOXY(72,09); 
INRITE(CONCENT(13,31+CONCENTI13,11:3:0); 
IF (CONCENT(13,31+CONCENT113,900 THEN 
BEGIN 

WRITEXY(69.11,'RENDIMIENT0'); 
GOTOXY(71,12); 
WRITE((CONCENT(13.2)+CONCENTI13,4))/ 

(CONCENT(13.11*CONCENT(13,31)43.0); 
END: 
COLORI; 
POSY:.0; 
A:=0;B•.0; 
READLN; 

END; 



PROCEDURE Rep_Concen_Modelo; 
BEGIN 

Color'; CeScr; 
STATUS_ASTAD; 
WriteXY(0,3,'RENDIMIENTO DE CONJUNTOS 

MECANICOS'); 
DEF_CONJUNTO(CONJUNTO), 
WRITEXY(0,4,LETRER0); 
WriteXY(5,6,'MOD.); 
WriteXY(10,6,11PR'); 
WriteXY(18,6;TOTPREM').  
WrileXY(27,6,'REN PREM'); 
WriteXY(39,6,1NR1 
WnteXY(47,6,TOTNORM'Y 
WriteXY(56.6:REN NORM.): 
WriteXY(67.631TOT), 
WdleXY(75,13,70TS'); 
POSY:.13; 
FOR 1.1 TO TMOD DO 
BEGIN 

GOTOXY(04,POSY);VVRITE(COM01(1)); 
GOTOXY(10,POSY)WRITE(REND(1,1E3:0); 
GOTOXY(15,POSY),WRITE(REND(1,2):10:0); 
GOTOXY(39,POSY);WRITE(REND(1,3) 3:0); 
GOTOXY(44,POSY)WRITEIREND(1,41:100); 
GOTOXY(811,POSY);VVRITEUREND11,11RENDI1,311:3:01: 
IF RENDI1,11.0 THEN 
ELSE A:.REND(1,2)/RENDILIJ: 
IF REND[1,31«0 THEN 
ELSE W.REND(1,4YREND11.3): 
D:.REND(1,1)*REND11.31; 
IF D=0 THEN E:w0 
ELSE E:.(REND(1,21+REND(1,4])/D; 
GOTOXY(27,POSY)WRITE(A:8:0); 
GOTOXY(513,POSY);WRITE(B11:01: 
GOTOXY(73,POSY),WRITE(E:11:0): 
POSr.POSY+1; 

ENO; 
POSY:.POSY+I; 
GOTOXY(04,POSY);WRITE(TOTLS'); 
GOTOXY(10,POSY);WRITE(REND2(113:0)i 
GOTOXY(16,POSY);WRITE(REND2(21:10:0); 
GOTOXY(39,POSY);WRITE(REND2(31:3:0); 
GOTOXY(44,POSY);WRITE(REND2(4):10:0); 
GOTOXY(611,POSY);WRITE(REND2(5]:3:0); 
IF REND2I1j.0 THEN A:.0 
ELSE A:=REND2(211REND2111; 
IF REND2(3)=0 THEN OTO 
ELSE BI.REND2(41/REND213]; 
IF REND2(51=0 THEN E:*0 
ELSE E:wREND2113YREND2151; 
GOTOXY(27,POSY);WRITE(A:8:0); 
GOTOXY(56,POSY);INRITE(B•0:0); 
GOTOXY(73,POSY);WRITE(E:8:0); 
A:.013;.0;E:=0; 
READLN; 

ENO; ( Rep_Concen_Modelo )  

PROCEDURE ORDENARCAUSAS: 
BEGIN 
CAUANTERIOROMIL: 
CAUANTERIOR.CAUPRIMERO; 
CAUPAS00:.CAUPRIMERO; 
CAUPASO;=CAUPRIMERO..SIG; 
CAUPAS01:.CAUPASO".SIG; 
WHILE CAUANTERIOR..SIG<MIL DO 
BEGIN 
WHILE CAUPASO<MIL 00 
BEGIN 

IF CAUANTERIOR".TOTIti<CAUPASW.TOTIII THEN 
BEGIN 

CAUPAS00" Sla.CAUPAS01; 
CAUPASO".S1G.CAUANTERIOR; 
CAUANTERIOR..CAUPASO; 
IF CAUANTERIOROMIL THEN 
CAUPRIMERO:.CAUANTERIOR 

ELSE 
CAUANTERIORO".SIG:=CAUANTERIOR: 

CAUPASO:=CAUPAS00; 
CAUPAS01:*CAUPASOUIG; 

END; 
CAUPAS00:*CAUPASO; 
CAUPASO:.CAUPASO".SIG; 
CAUPAS01:.CAUPASO".SIG; 

ENO; 
CAUANTERIORO:.CAUANTERIOR; 
CAUANTERIOR:=CAUANTERIORA.SIG; 
CAUPASOI.CAUANTERIOR: 
CAUPASO:.CAUANTERIOR".SIG; 
CAUPAS01:.CAUPASO".SIG; 

END, 
END; 



PROCEDURE REP_CONCEN_CAUSAS, 
BEGIN 

Color); ClrScr; STATUS_ESTAD; 
WOteXY(0,1;EVALUACION DE CONJUNTOS 

MECANICOS'); 
DEF_CONJUNTO(CONJUNTO); 
WRITEXY(0,2,LETRER0); WeteXY(1,4,'CAUSAS'); 
FOR I:r.1 TO TMOD DO 
BEGIN 

GOTOXY(9+1•4,41;WRITE(COM02(1)); 
END; 
WriteXY(64,4;TOT); 
WOMXY(69,4:54TOT); 
WriteXY(75,4,'RENTOT); 
POSY:>5; CAUPAS0:2Ceupilmero: 
WHILE CAUPASO<>NIL DO 
BEGIN 

GOTOXY(I,POSY);VVRITE(CAUPASO".CAUSA), 
FOR K:<1 TO TMOD DO 
BEGIN 

GOTOXY(9•K•4,POSY); 
CAUPASO,,MODELOS1Kj<>0 lhen 
WRITE(CAUPASW.MODELOSN) 

eles WRITE('—') 
END; 
GOTOXY(83,POSY);WRITE(CAUPASOI.TOT111:30); 
GOTOXY(68,POSY); 
WRITE(CAUPASO".TOT(1yEVAL2(1)'100:3:1,'W); 

GOTOXY(73,POSY); 
VVRITELN(CAUPASOA.TOT121/CAUPASO^.TOT11):8:01; 
INC(POSY); caupaso:<caupaids.alg; 
IF POSY•22 THEN 
BEGIN 
POSY:e5; Color2; 
WRITEXY(18,24,'MAS INFORMACION '); readln; 
Color1;RelleneCIrculer(1,6,80,24,"); 
END; 

END; 
WRITEXY(38,POSY+3,'ORIGEN'); 
WRITEXY(10,POSY+2,14entenlmlento 

WliGOTOXY(30,POSY+2);WRITE(EVAL3(1)): 
WRITEXY(10,POSY+3,11eno de Obre 

Ir').GOTOXY(30,POSY+3);WRITE(EVAL3(21); 
INRITEXY(10,POSY+4,'Operecion 

"C":');GOTOXY(30,POSY+4);INRITE(EVAL3(3)) 
WRITEXY(50,POSY+2,'Trabelo 

NormarD'AGOTOXY(70,POSY•2)WRITEIEVAL3(4)); 
WRITEXY(50,POSY+3,'Accidente 

"E":')GOTOXY(70,POSY+3);WRITE(EVAL3(51) ; 
WRITEXY(50,POSY+4,'Materiel 

"F").GOTOXY(70,POSY+4);WRITE(EVAL3(8)); 
POSY:=POSY+1: WRITEXY(1,POSY:TOTAL'); 
FOR K:<1 TO TMOD DO 
BEGIN 

GOTOXY(9+1C4,POSY);WRITE(EVALI 
END: 
GOTOXY(84,POSY);WRITE(EVAL2(11:3:0)' 
GOTOXY(69,POSY);WRITE('10054'); 
IF EVAL2(1).0 THEN A:<0 
ELSE AorrEVAL2(21rEVAL2(1); 
GOTOXY(75.120SY)WRITE(A:6.0); 
medio: 

END:  

PROCEDURE cuadro_rango_modelos; 
BEGIN 

Color); CIrSel; 
STATUS ESTAD; 
WRITEX9(0,1,'CUADRO DE RANGOS'); 
DEF_CONJUNTO(CONJUNTO); 
WRITEXY(0,2,LETRER0); 
WRITEXY(0,3,RANGOMODELO 

ACUM %'); 
FOR 1:<1 TO TMOD DO 

BEGIN 
GOTOXY(13+1•4,3);INRITE(COM02(11); 

END; 
VVR1TEXY(3,4, 000 • 050 '); 
WRITEXY(3,5,' 051 • 100 '); 
WRITEXY(3,6,' 101 • 150'); 
WRITEXY(3,7; 151 • 200'); 
WRITEXY(3,8, 201. 250 '); 
WRITEXY(3,9,' 251. 300'); 
WRITEXY(3,10,' 301 • 350'); 
WRITEXY(3,11: 351 • 400'); 
WRITEXY(3,12,' 401- 450 '); 
WRITEXY(3,13,' 451 • 500'); 
WRITEXY(3,14,' 501 - 550'); 
1NRITEXY(3,15,' 651 • 600'); 
WRITEXY(3,16,' 801 - 850'); 
WRITEXY(3,17, 651 - 700'); 
WRITEXY(3,18: 701 - 750'); 
WRITEXY(3,19,' 751 - 800'1; 
WRITEXY(3,20,' 801 • 850'); 
WRITEXY(3,21; 851 • 900'); 
WRITEXY(3,22,' 901 • 950 '); 
WR1TEXY(3,23,' 951 • 1000 '); 
WRITEXY(3,24,1000 • MAS '); 
WRITEXY(3,25,' TOTALES '); 
for 1.1 to 21 do 
BEGIN 
FOR K:.<1 TO TMOD DO 
BEGIN 

GOTOXY(130(4,143), 
IF CUADRO(1,11<>0 THEN 

YVRITE(Cuedro(1,k)) 
elte 
mrdee•-'); 

END; 
END; 
FOR K:<1 TO TMOD DO 
BEGIN 

GOTOXY(13+1C4,25);WRITE(CUADRO2(kJ); 
END: 
FOR 1:<1 TO 21 DO 
BEGIN 

GOTOXY(89.1+3);WRITE(CUADR01(11); 
GOTOXY(89+5,1+3),WRITE(CUADR01111/TOT'100:2:2); 
WRITEXY(69+10,1+3.141; 

END. 
GOTOXY(68,25),WRITE(TOT); 
WRITEXY(72.25,'100.00 %'); 
readln; 

END. 



PROCEDURE Cuadro_Rongo_Causat, 
BEGIN 

Colorí; CliSor; 
STATUS_ESTAD; 
WRITEXY(0,1,'CUADRO DE RANGOS'): 
OEF_CONJUNTO(CONJUNTO); 
WRITEXY(0,2,LETRER0); 
WRITEXY(1 A:Causas 

ACIJM %); 
WRITEXY(8,3,00); WRITEXY(8.4:05'); 
WRITEXY(11,3:051: YVRITEXY(11,4; I 03: 
INRITEXY(14,3,10); WRITEXY(14,4; I51: 
WRITEXY(17,3:15); WRITEXY(17,4,'203: 
WRITEXY(20.3,10'); WRITEXY(20,4:25'); 
VVRITEXY(23,3:25); INRITEXY(23,4:303; 
WRITEXY(20,3;303; WRITEXY(26,4;353; 
WRITEXY(29,3,15'); WRITEXY(29.4:401 
WRITEXY(32,3:403; VVRITEXY(32,4:453; 
VAIITFJIY(35,3:453: WRITEXY(35,4:503; 
WRITEXY(3S:3:50.); WRITEXY(34,4:551; 
WRITEXY(41,3,535'); WRITEXY(41,4,103; 
WRITEXY(44,3,10'); WRITEXY(44,4,1351; 
WRITEXY(47,3,15'); WRITEXY(47,4,703; 
WRITEXY(50,3,70); WRITEXY(50,4.'76); 
WRITEXY(53,3,75'); VIRITEXY(53,4,101 
VolITEXY(3113,103; WRITEXY(56,4,15); 
WRITEXY(59,3,153; WRITEXY(59,4,903; 
WRITEXY(62,3,103; WRITEXY(132,4,953: 
WRITEXY(65,3,15); INRITEXY(85,4:101; 
WRITEXY(68,3:103; WR(TEXY(68,4,'++1; 
POSY:•6; CAUPASO:•Cauprimero; 
WHILE CAUPASO<>NIL DO 
BEGIN 

GOTOXY(1,POSY);WRITE(CAUPASOICAUSA); 
FOR le.1 TO 21 DO 
BEGIN 

GOTOXY(5+K•3,POSY); 
CAUPAS04.RANGOSIKI<>0 tren 
WRITE(CAUPASOA.RANGOSIK)) 

elle VVRITE(' —') 
END; 
GOTOXY(72,POSY);WRITE(CAUPASOA.TOT(1):3:0); 
GOTOXY(78,POSY): 
WRITE(CAUPASIY.TOTIII/EVAL2(1)*100:311:543; 
INC(POSY); cauposo:/rcaupasoAttig: 
IF POSY•24 THEN 
BEGIN 
POSY:03: Color2; 
WRITEXY(18,24,MAS INFORMACION '), 
medio; Colorl:RellonoCIrcular(1,6,80,24,"); 

ENO; 
END: 
POSY:.POSY+1; INRITEXY(I,POSY.'TOTAL'); 
FOR K:•1 TO 21 DO 
BEGIN 

GOTOXY(5+1C3,POSY).WRITE(CUADROI (KB; 
END; 
GOTOXY(72,POSY);WRITE(EVAL2(1).3:0): 
GOTOXY(76,POSY);WRITE('100%); readlir 

END; 

PROCEDURE NUMERO_MES; 
BEGIN 

CASE NMES OF 
I01..131:NMES:•1; 201.231:NMES:•2; 
301..331:NMES:•3; 401..431:NMES:•4: 
601..531:NMES:•5; 601-631:NMES:=6: 
701..731:NMES:•7; 801..831:NMES:•8; 
901..931:NMES;.9; 1001..1031.NMES;.10; 
1101..1131:NMES:.11; 1201..1231:NMES:•12; 
END; 

END: 

PROCEDURE CUENTA_MT; 
BEGIN I:■1; 

WHILE PAS04.140111,11>5 DO 
BEGIN 

COMODIN:•COPY(PASO".MOT1(1,2J,1,2); 
IF (BASE='GE') OR (COMODIN•BASE) THEN 
BEGIN 

COMODIN:•COPY(PASOA,MOTI [1,213,2); 
IF (SER•'GE') OR (SER•COMODIN) THEN 
BEGIN 
COMODIN:.COPY(PAS04.1111011(1,21,7,2); 
IF (ADAIroGE1OR (AOM•COMODIN) THEN 
BEGIN 

IF (PASO".MOT(1,11>FECHAI) AND 
(PASOA.MOTB,110.FECHA2) THEN 

BEGIN 
J:•1; 
COMODIK.COPY(PAS0*.CLAVEAD,5,2); 
WHILE COMODIN4)COM020) DO .1:4,1+1; 
MODEL1:.J;Rondirnientry*PASO".MOTTI,21; 
CAUSA:.PAS04.1A0T111,11; 
NMES:•PASO".MOTII,1}.FECHAI; 
NUMERO MES; 
IF (NMES.PAESES) AND (BASE<WGE) THEN 
BEGIN 

K:•K+1; KILOM:=PASOA.MOTI1,2J+KILOM; 
INC(TOTALS); 
IF PASOA.MOTI1,21>=OBJETIVO THEN 
BEGIN 

KILOMN:.KILOMN+PASO".MOTI1,21; 
INC(TOTALSN); 

END; 
STR(PASO".AUTOBUS,CHECAR(K,1)); 
STR(PASO".MOT(1,2),CHECAR(K,2)); 
CHECARIK,3):=COPY(PASOA.MOTI(1.21,5,2); 
CHECAR(K,4)..PASOA.MOTIII,1); 
STR(PASOA.MOT)1,1),CHECARIK,5)); 
CHECARIK,61:=COPY(PASOA.MOT1(1,21,3,2); 

END; 
CONCENTRADO MENSUAL; 
CONCENTRADO_MODELOS; 
CAUSAI:=COPY(PASOW0T1(1,11,1,2); 
CAUSA2:=COPY(PAS0a.MOT1(1,1),3,3); 
CAUSA3:=COPY(PASCO.MOT1)1,11.6,1); 
CONCENTRADO_CAUSAS: 

END; 
END; 

END: 
END: 1..1+1; 

ENO; 
EN(); 



PROCEDURE CUENTA_CA. 
BEGIN 

I:■1; 
WH1LE PASO".CAJ(1,1 )>5 DO 
BEGIN 

COMODIN .COPY(PASOA.CA.111) 2) 1 2); 
1F (BASE.GE') OR (COMODIN.BASE) THEN 
BEGIN 

COMODIN...COPY(PAS0'..CAJ((1.2).3,2); 
IF (SERw0E, OR ISER=COMODIN) THEN 
BEGIN 
COMODIN!COPY(PASO".O.U1(1 4,7,2); 
1F (ADM•'GE') OR (ADM•COMODIN) THEN 
BEGIN 

IF (PASOI.CAJ(1,11,FECNAI) AND 
(PASO".CAJ(1,1)<•FECHA21 THEN 

BEGIN 

COMOOIN9.COPY(PASOI.CLAVEAD,5,2); 
WHILE COMODIN<>COM02(J1 DO J:..1+1; 
MODELI:=J; 
Rendirniento:•PASO".CAJ(1.2). 
CAUSA:..PASOA.CAJ1(1,1): 
NMES:..PASOA.CAJ(1,IfFECHA1i 
NUMERO_MES; 
IF (NMES•MESES) AND (BASE<>'0E') THEN 
BEGIN 
K:■K+1; 
IDLON:..PASOA.CAA1,214KILOM; 
INC(TOTALS); 
IF PASOA.CAJ(1,2p•OBJETIVO THEN 
BEGIN 

KILOMN:■KILOMN+PASO? CA41.2); 
INC(TOTALSN); 

END; 
STR(PASO..AUTO8USZHECANK,11); 
STR(PASOA.CA4(1,2),CHEC.AR(1.2)): 
CHECAR(K,31..COPY(PASO*.CAJ1(1,2),5,21; 
CHECARKAI•PASO".CAJI (I 1). 
STRIPASOA.CA.1(1,11,CHECAR/11.511; 
CHECAR(K6):■COPY(PASO" CA41(1,2).3,25; 

END; 
CONCENTRADO_MENSUAL: 
CONCENTRADO MODELOS. 
CAUSA1:•COPY(PASOA.CAJ1)I 1) 1.2); 
CAUSA2:*COPY(PASOA.CAJI(I. 113, 3); 
CAUSA3:..COPY(PASCo.CAJ1(1 116,1); 
CONCENTRADO_CAUSAS: 

END; 
END; 

END; 
END; 13.1+1; 

END; 
ENO;  

PROCEDURE CUENTA_DF: 
BEGIN 
1•I 
WHILE PASO".DIF(I, 11,5 DO 
BEGIN 

COMODIN...COPYIPASO DIF1(1.21,1,2): 
IF (BASE■'GE') OR (COMODIN.BASE) THEN 
BEGIN 

COMODIN:•COPY(PASO".DIF 11213,2): 
IF (SERs'OE') OR (SER•COMODIN) THEN 
BEGIN 

COMODIN;■COPY(PASO".DIF 1(1,21,7,2); 
IF (ADM■'GE') OR (ADM*CORODIN) THEN 
BEGIN 

IF (PASO".01F(1,1)>FECHAI) ANO 
(PAS0'.DIF(1,11<*FECHA2) THEN 

BEGIN 

COMODIN:..COPY(PASO".CLAVEAD,S,2); 
WHILE COMODIN<>COM02(.1) DO J:■J+I; 
MODEL1:■J; 
Rendimisolo:*PASOA.DIF(1,2); 
CAUSA:»PASO".01F1(1.11; 
NMESTPAS0'.DIF(1,1)•FECHAI; 
NUMERO_MES; 
IF (NMES■MESES) AND (BASE<>tE, THEN 
BEGIN 
le.K+1; 
KILOM:•PASO".DIF¡I,2)+KILQM; 
INC(TOTALS); 
1F PASO".DIF(I,2)>■OBJETIVO THEN 
BEGIN 

KILOMN:=KILOMN*PASOA.DIF(1,2); 
INC(TOTALSNI; 

ENO; 
STR(PASO,AUTOBUS,CHECAR(K,1)); 
STR(PASOA.D191,2),CHECARIK,21); 
CHECAR(K,3)..COPY(PASOA.DIF1(1,21,52); 
CHECARIK.4..PASO".DIF1(1,11; 
STR(PASOI.DIF(1,1),CHECAR(K,51); 
CHECARIK,6pCOPY(PASO".01F1(1,2),3,2); 

END; 
CONCENTRADO_MENSUAL; 
CONCENTRADO_MODELOS; 
CAUSA1;..COPY(PASOA.DIF1(1,1),1,2); 
CAUSA2:..COPY(PASCIA.DIF 1(143,3); 
CAUSAI=COPY(PASOUIFI)I,11,11); 
CONCENTRADO_CAUSAS; 

ENO; 
END: 

END: 
END. I:•I+1; 

ENO; 
ENO: 



PROCEDURE CUENTA_CL. 
BEGIN 
1.1; 
WHILE PASO".CLT(I.1))5 DO 
BEGIN 
COMODIN:.COPY(PASO".CLT1(1,2),1,2); 
IF (BASE.13E') OR (COMODIN•BASE) THEN 
BEGIN 

COMODIN:.COPY(PASO".CLT111,43,2); 
IF (SER..GE')OR (SER.COMODIN) THEN 
BEGIN 

COMODIN:.COPY(PASO".CLTI(1,2),7,2); 
IF (ADM.'13E)OR (ADM•COMOOIN) THEN 
BEGIN 

IF (PASOA.CL1(1,11)FECHA1) AND 
(PAS04.CLTj1,11«FECHA2) THEN 

BEGIN 
J!1; 
COMODIN:.COPY(PASOA,CLAVEAD,5,2); 
WHILE COMODIN<>COM02(,1] DO J;.J•1; 
MODEL1:10; 
Rodlmlento:.PASO".C1.111,2); 
CAUSA:.PASO".CLT111,11; 
NMES:.PASOA.CLT11,11-FECHA1; 
NUMERO_MES; 
IF (NMESMESES) AND (BASE<>13E') THEN 
BEGIN 

1(:=K+1; 
KILOK.PASO,CL111,21•KILOM: 
INC(TOTALS); 
IF PASCO.CLT11,21).OBJETIVO THEN 
BEGIN 

KILOMN:.KILOIAN+PAS04.CLT11,2); 
INC(TOTALSN); 

END; 
STR(PASOA.AUTOBUS,CHECARIK,11); 
STR(PASOA.CLT11,2),CHECANK,21); 
CHECARIK,31:•COPY(PASOA.CLT111,215,2); 
CHECAR(K,4):.PAS04.CLTI LI I I; 
STR(PASO".CLT11,11.CHECAR(K,51); 
CHECARDL6PCOPYIPASOA.CLT111,213,2); 

END; 
CONCENTRADO_MENSUAL; 
CONCENTRADO_MODELOS; 
CAUSA1:•COPY(PASO".CLT 111,111 2); 
CAUSA2:.COPY(PASOA.CLT1)1,113.3); 
CAUSA3:«COPY(PASOA.CLT1(1,11,6,1); 
CONCENTRADO CAUSAS; 

END; 
END: 

END; 
END; 1.1+1; 

END; 
END;  

PROCEDURE CUENTA_CASOS: 
BEGIN 

WHILE PASO<>NIL DO 
BEGIN 

COMODIN:*COPY(PASO".CLAVEMC,1,2); 
IF (TAUT.ME')OR (TAUT.COMODIN) THEN 
BEGIN 

IF CONJUNTO.W.THEN 
BEGIN 
COMODIN..COPY(PASO".CLAVEMC,3,2); 
IF (TCON.I.COMOOIN) OR (TCONJwGE') THEN 
CUENTA_MT 

END; 
IF CONJUNTO.'CA' THEN 
BEGIN 

COMODIN:.COPY(PASO".CLAVENC,5,2): 
IF (TCONJ•COMODIN) OR (TCONJwGE') THEN 
CUENTA.CA; 

END; 
IF CONJUNTO.'OP THEN 
BEGIN 

COMODIN:«COPY(PAS04.CLAVEMC.7.2); 
IF (TCON.I.COMODIN)OR (TCONJwCiE) DEN 

CUENTA_OF; 
END; 
IF CONJUNTO.'CL' THEN 
BEGIN 

COMODIN:•COPV(PASOA.CLAVENC,9,2); 
IF (TCOKI•COMOOIN)OR (TCONJ.'0E') THEN 

CUENTA_CL; 
END; 

END; 
PASO:•PASO".S10; 

END; 
END: 

PROCEDURE SALVACAUSAS: 
BEGIN 

CAUPASO:.CAUPRIMERO. 
ASSIGN(ARCH:CAAU_ESTICCAUSASDAT); 
REWRITE(ARCH); 
WHILE CAUPASO<>NIL DO 
BEGIN 

WFUTELN(ARCH,CAUPASO".CAUSA); 
FOR 1:.1 TO 12 DO 
WRITELn(ARCH,CAUPASOA.MODELOS(11); 

FOR I!1 TO 2 DO 
WRITELN(ARCH,CAUPASOA.TOM); 
FOR 1:.1 TO 21 DO 
WRITELN(ARCH,CAUPASO".RANC3011)); 
CAUPASO:.CAUPASO".SIG; 

END; 
CLOSE(ARCH); 
RELEASEONICCAUSAL 

END; 



PROCEDURE LIAMACAUSAS: 
BEGIN 

Mark(InIccausa); 
CAUPRIMER0:041L; 
CAUPASOnAUPRIMERO; 
CAUANTERIOR:.CAUPASO: 
Mark(IrucCAUSA); 
ASSIGN(ARCH,'CAAU_ESTICCAUSAS.DAT); 
RESET(ARCH): 
WHILE Not eof(ARCH) DO 
BEGIN 

NEW(CAUANTERIOR); 
READLN(ARCH,CAUANTERIORA.CAUSA); 
FOR 1:.1 TO 12 DO 
READIMARCH,CAUANTERIOR".MODELOSIII); 

FOR 1:.1 TO 2 00 
READIrdARCII,CAUANTERIOR".TOT(1)); 

FOR F.O TO 21 00 
READLN(ARCH,CAUANTERIOFP.RANGOS(II); 

CAUAt4TERIOIP.S40:44IL; 
IF CAUPRIMEROMIL THEN 
BEGIN 

CAUPRIMERO:.CALIANTERIOR; 
CAUPASO:*CAUPRIMERO; 

ENO 
ELSE 
BEGIN 

CAUPASCP.SIGnAUANTERIOR: 
CAUPASO:.CAUANTERIOR: 

END: 
END: 
CLOSE(ARCH): 

END:  

CASE OPCION OF 
1: IF OPCIONPASO<>0 THEN 

CHEQUEO; 
2: IF OPCIONPAS0(>0 THEN 

Rep_Concen_Mes; 
3: IF OPCIONPASO<>0 THEN 

REP_CONCEN_MOOELO: 
4: IF OPCIONPASO<>0 THEN 

REP_CONCEN_CAUSAS: 
5: IF OPCIONPAS000 THEN 

Cuadro_rango_Modelos. 
IF OPCIONPASO<>0 THEN 
Cuadro_ranqo_Causas. 

7: BEGIN 
Cokr3; RellenaCirculart3 4 78,23,7); 
It opclonpaeo<>0 leen 
Opio 

RELEASE(INICCAUSA): 
Releas(IniciaAp); 

and; 
MODIFICACION; 
FOR OPCION_PO:•1 TO 4 DO 
BEGIN 

IF OPCION_PO*1 THEN 
BEGIN 
Mad(lniccausa); K:•0: 

ENO; 
IF OPCION_PO>1 THEN LLAMACAUSAS; 
BASES_DATOS1; 
LLAMADISCO; 
CUENTA_CASOS; 
IF OPCION PO<5 THEN SALVACAUSAS; 

ENO; 
OPCIONPASO:.1; ORDENARCAUSAS: 

ENO; 
END; 
UNTIL (OPCION.0); 
RELEASE(INICCAUSA); 
ReleaulinicIAP); 

END; 

gpte es el PROGRAMA PRINCIPAL 

BEGIN 
OPCION_P..1; 
REPEAT 

Colorí; arScr: 
Colr2; Encabezedo('Control estadístico de talle?); 
Color3; RellenaCircular(3.4.78 23.7); 
InitilstaScroll; 
Listalli:«' Mantenimiento % 
Lista(2):.' Estadístico': 
Lista(3):ii' Salida '; 
ScroliMenu(5,5,Lista,Tede Opcion_P); 
CASE Opclon_p OF 

1 ;MANTTO_AUTOBUSES 
2 :ESTADISTICO: 

END: 
UNTIL Opcion_p=3, 
CLRSCR. 

END 

• gata es e1 orocadmitrito de ESTADISTICQ 

BEGIN 
INICIALIZA1; 
PANTALLA: 
opclonosso:«0; 
REPEAT; 

IndlisteScroll; 
LIsta(1):.' "' Chequeo Mensual de Captura **% 
Lista(2);.' Concentrado de Reparaciones Mayor.'; 
LIsta(3):.' 'Rendimiento de Conjuntos Mee nloos% 

'Eyaivacien de Conjuntos Mec nicosn 
LIsta(51.0  Cuadro de Rengos por Modelos *"; 

Cuero de Rengos por Causa "*'; 
Lieti471:v.  *** Clave eiladoke ""; 
ilstalepo "' 	MenE Anterior 	'7•'; 
Colort; CIrScr, 
Coloa; Encabezado (' Estadístioo conjuntos A U '); 
Colad; RellensCircular(3,4,75,23:71; 
C01.0F12: 
WriteXY(30.6,VENU DE REPORTES'); 
ScrollMenu(0.11,Lista,Tecla,Opcion); 
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