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RESUMEN 

 

 

En el Centro de Control Vehicular de Empresas Varias de Medellín es necesario mejorar la 

comunicación entre conductores y supervisores con el fin de hacer más efectivo el proceso de 

elaboración y ejecución de las órdenes de trabajo para el mantenimiento de los vehículos. 

 

Por tal razón se realiza este proyecto donde se inicia con la identificación, reconocimiento del 

personal involucrado y las funciones que desempeñan, después se realiza un seguimiento al 

proceso actual; seguidamente se hace un estudio detallado donde por medio de observación, 

entrevistas y encuestas, se logra obtener unos resultados que nos llevan a identificar la 

problemática real y a elaborar una propuesta para la posible solución de mejoramiento de la 

comunicación del personal involucrado en el proceso.  

 

 

 

  



   

ABSTRACT 

 

 

At the vehicular control center of EmpresasVarias de Medellin, isnecessarytoimprove the 

communication between drivers and supervisors, in ordertomake more effectivetheprocess of 

preparation and execution of theworkordersforthevehiclesmaintenance. 

 

Forthatreason this project is done, itstartswhittheidentification, recognition of 

theemployeesinvolved and the roles they play, then a follow up tothecurrent process is done, 

subsequently a detailedstudyis done, wherethroughobservation, interviews and surveys, 

ispossibletoobtainresultswhich lead ustoidentifythe real issues and todevelop a proposalfor a 

possiblesolutiontoimprovethecommunication of theemployeesinvolved in theprocess.  

 

 

 

  



   

INTRODUCCIÓN 

 

 

Emvarias es una empresa que presta el servicio de recolección, tratamiento, aprovechamiento y 

disposición final de los residuos sólidos en la ciudad de Medellín, por lo tanto cuenta con una 

flota de vehículos a los cuales se les realiza mantenimiento constante, para ello tiene un área de 

mantenimiento denominada sub-dirección de mantenimiento, la cual consta de un Centro de 

Control Vehicular donde se lleva a cabo el proceso de generación de órdenes de trabajo, 

comenzando por el informe que presenta el conductor hasta la generación y ejecución de la orden 

de trabajo. 

 

Para que el proceso de generación de una orden de trabajo se lleve de manera efectiva y sin 

contratiempos es necesario que el personal involucrado trabaje mancomunadamente de manera 

armoniosa y productiva, por tal razón, todos los factores involucrados en este proceso son de 

suma importancia. 

 

Actualmente, los mantenimiento solicitados por los conductores en un 90%, son generados como 

orden de trabajo, un 37,8% son solucionados por el personal de planta de la empresa y un 10% 

simplemente no se realizan. De las órdenes de trabajos generadas un 80% se ejecutan con alta 

satisfacción del conductor. Estos indicadores se reflejan por múltiples razones como lo son: un 

20% de las fallas de los vehículos no son reportadas, algunos de los motivos por los cuales no se 

reportan es por negligencia de los conductores, el 10% de solicitudes que no se ejecutan porque 

son rechazadas por falsos reportes o por mala información; un 27% de las órdenes de trabajo son  

ejecutadas en talleres externos. Por lo tanto, una orden de trabajo mal elaborada genera retrasos 

en la actividad objeto de esta empresa y posiblemente incremento en el costo del mantenimiento 

del parque automotor. 

  



   

1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA 

 

 

Empresas Varias de Medellín E.S.P. es una empresa oficial de servicios públicos domiciliarios, 

encargada de la recolección, tratamiento, aprovechamiento y disposición final de los residuos 

sólidos, además de actividades complementarias de transporte, barrido, limpieza, corte de césped 

y poda de árboles ubicados en vías y áreas públicas. 

 

Cuenta  con un parque automotor integrado por 123 compactadores, 3 compactadores frontales, 

15 compactadores NPR, 7 barredoras, 11 volquetas, 7 carro-tanques, 2 mini cargadores, 1 grúa, 5 

camionetas, 4 aspiradoras y 4 motos. 

 

Dentro de la empresa hay un área, llamada Sub-Dirección de Mantenimiento que consta de un 

Centro de Control Vehicular (CCV), que se encarga de la operatividad y la gestión del 

mantenimiento de los vehículos; entre las actividades que tiene el CCV, una de ellas es la de 

generación de trabajos de mantenimiento en planta y la generación de órdenes de trabajo (OT) 

para los contratistas. 

 

Actualmente, un 90% de las órdenes de trabajo generadas provienen de la solicitud de 

mantenimiento de los conductores, de las cuales se ha identificado mala generación de estas OT 

debido a las siguientes razones: 

 

➢ Falta de información 

➢ No se maneja un lenguaje técnico  

➢ Informes no verídicos  

➢ Falta de especificación de la ubicación de la pieza donde se presenta la falla 

➢ Falta de conocimiento de las partes y sistemas de los vehículos por parte del conductor y 

recepcionista 

Además, en todo el proceso desde que el conductor solicita un mantenimiento hasta que el 

supervisor genera la orden de trabajo, se presentan los siguientes problemas: 

 

➢ No existe un formato para solicitud de mantenimiento 

➢ No hay comunicación entre el conductor y el técnico 

➢ El software es muy lento, por lo que genera un proceso lento 

➢ Se borran algunos informes  

➢ Hay mantenimientos solicitados que no se realizan 

Teniendo en cuenta todo lo anterior, las actividades de mantenimiento programadas en planta y 

las órdenes de trabajo mal elaboradas generan reproceso, aumento en gastos, atrasos en la 

operación e incluso daños mayores en los vehículos. 

 

Dando solución a este problema se pretende que la empresa mejore el proceso de generación de 

actividades de mantenimiento en planta y elaboración de órdenes de trabajo, de esta manera, se 

obtendrá mayor rendimiento y mejor comunicación del personal involucrado, disminución de 



   

costos por mantenimiento, prestación de un servicio mejor y oportuno y personal más capacitado 

e idóneo. 

  



   

2. JUSTIFICACION 

 

 

En el Centro de Control Vehicular donde interactúan conductor, No-Go, recepcionista, 

supervisor, mecánicos, entre otros, para llevar a cabo una buena operación de los vehículos en 

correría, es necesario mejorar la comunicación entre el personal para lograr un intercambio de 

informaciónoportuna, clara, verídica y técnica en cuanto a las fallas presentadas por los vehículos 

para elaborar ordenes de trabajo y así, realizar eficazmente  el mantenimiento necesario de cada 

caso. 

 

Debido a los problemas de comunicación del personal a la hora de elaborar una orden de trabajo, 

se está presentando devoluciones de O.T., aumentando los gastos de mantenimiento, tiempos 

muertos, reproceso, atrasos en la operación, mal mantenimiento, aumento de vehículos varados y 

pérdida de tiempo de la mano de obra. 

 

Por tal motivo es necesario la realización de este proyecto buscando, minimizar reproceso, 

mejorar la comunicación, estandarizar términos, optimizar recursos, aumentar el rendimiento en 

correría, reducir gastos de mantenimiento, repuestos y mano de obra en la reparación, mejorar 

procedimientos, formatos, entre otros.  

 

 

  



   

3. OBJETIVOS 

 

 

3.1 OBJETIVO GENERAL 

 

 

Evaluar el procedimiento de solicitud de mantenimiento en el Centro de Control Vehicular de 

Emvarias buscando mejorar el proceso mediante una metodología incluyente de todos los actores 

del proceso. 

 

 

3.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 

➢ Recopilar información que permita identificar detalladamente el procedimiento para generar 

órdenes de trabajo y actividades de mantenimiento en planta, desde la información 

suministrada por el conductor, recepcionista y supervisor 

➢ Diseñar e implementar los instrumentos de recolección de información que permitan dar a 

conocer e identificar las principales fallas en el actual procedimiento y además arrojen 

necesidades puntuales de los actores del proceso. 

➢ Analizar los resultados de los instrumentos con el fin de elaborar una propuesta para mejorar 

el procedimiento de generación de órdenes de trabajo y actividades de mantenimiento en 

planta a partir de la información suministrada por el conductor, recepcionista y supervisor.  

  



   

4. REFERENTES TEÓRICOS 

 

 

“Empresas pares y sus formas de trabajar” 

 

Teniendo en cuenta, las empresas del Área Metropolitana del Valle de Aburrá más cercanas que 

tienen relación con Emvarias debido al servicio que prestan,  al proceso similar en la elaboración 

y ejecución de órdenes de trabajo para el mantenimiento de los vehículos y a la relación del 

personal en el proceso son: 

 

EnviaseoE.S.P, nace el 5 de junio de 1996 como empresa industrial y comercial del estado de 

orden municipal, iniciando labores el 2 de enero de 1998 con la prestación de los servicios de 

recolección, transporte y  disposición final de los residuos sólidos. 

 

En Enviaseo, el conductor maneja un formato llamado, “Reporte de Novedades “, la cual tiene 

los datos básicos del vehículos, nombre del conductor y detalle de la falla; este formato pasa del 

conductor al mecánico o jefe de taller y luego al coordinador de manteamiento quien da la orden 

para realizar el mantenimiento. 

 

Interaseo S.A. E.S.P, es una empresa privada prestadora del servicio público de aseo con sedes 

en diferentes regiones del país, incluso en otros países. 

 

En esta empresa el conductor llena un formato llamado “Reporte de Novedades del Vehículo” 

donde se deja por escrito: 

➢ La hora de aviso 

➢ La fecha de entrega 

➢ La placa del vehículo 

➢ Nombre del conductor 

➢ Novedad de mantenimiento 

➢ Trabajo realizado 

➢ Mecánico responsable 

➢ Firma de quien recibe y revisa  

 

Esta solicitud la entrega el conductor al mecánico para que revise el vehículo y luego pasa a 

manos del supervisor para que autorice la realización del mantenimiento. 

 

Orden de Trabajo 

 

Una orden de trabajo es el medio por el cual se realiza una solicitud de mantenimiento, que 

permite hacer un control y seguimiento a los trabajos realizados, a los recursos humanos 

necesarios, repuestos utilizados, tiempo y costos invertidos en el mantenimiento de  una máquina. 

Hay órdenes de trabajo para mantenimiento preventivo y mantenimiento correctivo. 

  



   

Toda orden de trabajo debe contener principalmente los siguientes campos: 

 

➢ Datos básicos de la maquina 

➢ Detalle de la falla presentada 

➢ Tiempo empleado   

➢ Repuestos necesarios 

➢ Numero consecutivo 

➢ Prioridad 

➢ Fecha de elaboración de la OT 

➢ Fecha de terminación de la OT 

➢ Nombre de quien solicita, aprueba y realiza el mantenimiento 

➢ Costos  

➢ Descripción de las reparaciones realizadas 

Para elaborar y ejecutar una orden de trabajo se debe llevar a cabo un proceso, esto se explica 

ilustrativamente en la Figura 1. 

 

 

Figura 1. Diagrama de Proceso. (J. Toral Luna. 2012) 



   

 

En la Figura 2 se describen las actividades que realiza cada uno de las personas involucradas en 

el proceso  

 

 
Figura 2. Descripción de actividades.  (J. Toral Luna. 2012) 

 

Mantenimiento Autónomo 

 

Uno de los pilares del mantenimiento productivo total (TPM), es el mantenimiento autónomo. El 

mantenimiento autónomo es llevado a cabo por los operarios de la empresa, los cuales realizan 

las actividades más sencillas de mantenimiento con el fin de mantener la maquina en óptimas 

condiciones de trabajo. 

 

TPM – AM = Mantenimiento Autónomo 

 

El operario con una formación básica, está en capacidad de realizar inspecciones visuales, 

pequeños ajustes, reapriete de tornillos, lubricación, entre otros. 

 

Para implementar el mantenimiento autónomo es muy importante que se concientice al personal  

de la importancia de mantener la maquina en las mejores condiciones de trabajo, además de la 

motivación y estimulación de forma que se fomente el trabajo en equipo. Esto implica una 

corresponsabilidad activa de todos los empleados. 

 

Para su implementación se debe tener en cuenta la teoría de las 5S y los 7 pasos del 

mantenimiento autónomo. 

 



   

Teoría de las Cinco S 

 

1. Seiri: Organización y Clasificación  

2. Seiton: Orden 

3. Seiso: Limpieza e Inspección 

4. Seiketsu: Estandarización y Normalización 

5. Shitsuke: Cumplimiento o Disciplina 

Pasos del Mantenimiento Autónomo 

 

1. Limpieza Inicial: mediante la limpieza e inspección se pretende eliminar polvo y 

suciedad, lubricar, apretar tornillos, identificar problemas y corregirlos. 

2. Eliminación de Fuentes de Suciedad: prevenir la causa del polvo, desajustes de 

tornillos, o el problema en general, mejorar el acceso al sitio donde se debe limpiar y 

lubricar y reducir el tiempo empleado para tal actividad. 

3. Formulación de Estándares: diseñar y aplicar estándares provisionales que encaminen a 

estándares definitivos para las actividades de limpieza, lubricación, inspección, apriete de 

tornillos, pernos, tuercas y otros elementos. 

4. Inspección General: identificar tempranamente el desgaste que puede sufrir la maquina 

debido al uso constante por parte del operador, corrección de pequeños defectos de la 

maquina y mayor conocimiento de la misma. 

5. Inspección Autónoma: mejorar los estándares y procesos de cómo se está realizando el 

mantenimiento autónomo. 

6. Estandarización: definir los estándares a controlar 

7. Control Mantenimiento Autónomo Pleno: evaluar y controlar el mantenimiento 

realizado por los operarios e implementar políticas empresariales para analizar los 

resultados y estudiar posibles actividades de mejora. 

Ventajas de una  adecuada implementación del mantenimiento autónomo: 

 

➢ Reducción del número de averías en el equipo 

➢ Reducción del tiempo de espera y preparación de los equipos de trabajo 

➢ Aumento del control de herramientas y equipos  

➢ Conservación del medio ambiente y ahorro de energía  

➢ Mayor formación y experiencia de los recursos humanos 

  



   

5. METODOLOGIA IMPLEMENTADA 

 

Este proyecto se desarrolló en tres etapas, cada una de las cuales se explican a continuación: 

5.1 ETAPA 1  

Para conocer e identificar el problema y sus posibles causas fue necesario ir al Centro de Control 

Vehicular de la empresa Emvarias, donde se realiza el proceso de generación de órdenes de 

trabajo y la ejecución del mantenimiento. En esta etapa se realizaron visitas con el fin de conocer 

y hacer un acercamiento con el personal involucrado en el proceso, se analizó el área de trabajo  y 

el paso a paso de cómo se lleva a cabo el proceso desde que ingresa el vehículo al CCV hasta que 

se realiza el mantenimiento. Para explicar más detalladamente esta etapa, se divide en dos partes: 

➢ Reconocimiento del personal y lugar de trabajo 

➢ Procedimiento actual de la elaboración y ejecución de la orden de trabajo 

5.2 ETAPA 2 

Después de tener un conocimiento claro del problema y como es llevado a cabo el proceso, se 

empieza a consultar en fuentes bibliográficas para definir cuál puede ser el mejor instrumento 

para realizar el diagnóstico del problema,  para recopilar y tener información de base para el 

desarrollo del proyecto; posterior a esto se hace la selección del instrumento, se ejecuta y se hace 

el análisis de resultados y conclusiones del diagnóstico.Esta etapa se divide así: 

➢ Selección y aplicación del instrumento o instrumentos para realizar el diagnostico 

➢ Análisis de resultados y emisión de conclusiones 

Para aplicar los instrumentos se realizó el cálculo el tamaño de la muestra mediante la ecuación 

01. 

 

 

 

Ec. 1 

 

5.3 ETAPA 3  

Con la información recopilada, el análisis de resultados  y conclusiones, se plantean posibles 

propuestas para el mejoramiento de la comunicación entre el personal involucrado en el proceso 

de generación de orden de trabajo y mantenimiento en planta. 

 



   

6. RESULTADOS 

 

 

6.1RECONOCIMIENTO DEL PERSONAL Y LUGAR DE TRABAJO. 

 

A continuación se describen las funciones principales que desempeñan las personas involucradas 

en la generación de órdenes de trabajo y mantenimiento en planta y se describen los medios y/o 

elementos con los que cuentan para desempeñar su trabajo. 

6.1.1 Personal 

 

➢ Conductor: es quien opera e informa las fallas que presenta el vehículo. En 

Emvariashay conductores vinculados y conductores contratados por diferentes 

cooperativas, hay algunos conductores que hacen parte del área de mantenimiento, 

quienes son los encargados de desplazar el vehículo hacia los talleres externos y 

llevarlos de regreso a planta. Hay aproximadamente 230 conductores. 

➢ Recepcionista: se encarga de registrar en el sistema la información suministrada por 

el conductor, también  realiza la recepción del No-Go. Este personal es vinculado a la 

empresa y hay en total 6 personas en este cargo. Hay dos recepcionistas por turno. 

➢ Supervisor: es la persona encargada de revisar y aprobar la orden de trabajo,  para 

luego planear la ejecución del mantenimiento, también maneja el personal técnico. 

Hay 3 supervisores, uno por turno 

➢ Técnico: es la persona encargada de ejecutar el mantenimiento de los vehículos, hay 

tanto eléctricos como mecánicos, también pueden ser contratistas o de planta. 

➢ Interventor: es quien realiza el seguimiento a la ejecución de la orden de trabajo. 

 

6.1.2Lugar de Trabajo 

 

El Centro de Control Vehicular cuenta con diferentes medios de comunicación tales como: 

sistema de altavoces,  radios de comunicación, teléfonos, celulares, micrófonos, pantallas 

informativas y cartelera informativa. 

 

Computador: es la herramienta de trabajo más utilizada por el personal del CCV, ya que 

contiene los software para el monitoreo de vehículos, generación de OTs, procesamiento de 

datos, almacenamiento, recepción y envió de información. Esto se puede observar en la Figura 3. 



   

 
Figura 3.Computador (Fuente Emvarias) 

Sistema de altavoz: es uno de los medios de comunicación entre recepcionistas y supervisores 

con los conductores y técnicos que están en el área de estacionamiento y mantenimiento de 

vehículos; el sistema de altavoz es necesario debido al alto ruido generado por los vehículos y las 

labores de mantenimiento que interfieren en la comunicación, por lo anterior este sistema es de 

gran importancia para que la comunicación entre el personal sea más clara y efectiva. Ver Figura 

4 

 

 
Figura 4. Sistema de Altavoz, Radio de Comunicaciones, Teléfono y Celular (Fuente 

Emvarias) 



   

Radio de comunicaciones: es utilizado por  supervisores, técnicos e interventores para 

comunicarse entre ellos de una forma más personalizada. VerFigura 4 

 

Teléfono y Celular: sirve como medio de comunicación principalmente entre recepcionistas, 

supervisores y conductores  a la hora en que se presente una falla en correría y deba informarse al 

CCV. Ver Figura 4 

 

Pantalla informativa: es donde se proyecta la información del estado y ubicación de los 

vehículos que sirve de guía a los conductores para estar al tanto de la disponibilidad de los 

mismos. Ver Figura 5 

 

 
Figura 5. Pantalla Informativa (Fuente Emvarias) 

Cartelera Informativa: en ella se publica información general de la empresa para conocimiento 

de los empleados. Ver Figura 6 
 
 

 Figura 6.Cartelera Informativa (Fuente Emvarias) 

 



   

6.2 PROCEDIMIENTO ACTUAL DE LA ELABORACIÓN Y EJECUCIÓN DE LA 

ORDEN DE TRABAJO. 

 

Llega el vehículo al CCV, inicialmente el personal de seguridad realiza un chequeo rápido donde 

observa el estado en que ingresa el vehículo, verificando que no esté rayado, golpeado, que tenga 

el guinche, entre otros aspectos. Para esto el personal de seguridad cuenta con un formato donde 

simplemente van chuleando, este formato se puede observar en la Figura 7. 

 

 
Figura 7. Formato, Inspección Visual del Estado de Ingreso del Vehículo (Fuente Emvarias) 

Al mismo tiempo el No-Go observa y compara el estado del vehículo de acuerdo al formato 

establecido que el conductor debió llenar antes de salir a correría, el cual si tiene alguna novedad, 

se procede a dejarlo por escrito en el mismo formato, en el campo de observaciones. Tal formato 

lo firma tanto el conductor como el No-Go a la salida e ingreso del vehículo del CCV. Ver Figura 

8 y Figura 9 



   

 
Figura 8.Formato, Chequeo entrada y salida de vehículos Contratistas (No-Go) (Fuente 

Emvarias) 

 



   

 
Figura 9.Formato, Chequeo entrada y salida de vehículos Contratistas (No-Go) (Fuente 

Emvarias) 

 

Cuando el vehículo presentaalgunanovedadencorrería, el conductor informa lo sucedido al 

recepcionista. En esta etapa el conductor le cuenta al recepcionista las fallas presentadas, 

nombrando las partes que presentan daños, al mismo tiempo que el recepcionista va realizando el 

informe que queda registrado en el sistema.  



   

En este informe vale la pena resaltar que se ingresa el número del control, es decir el número del 

vehículo, el número consecutivo de la orden de trabajo, además, el número o código del 

conductor, la zona de correría, las fallas o daños a reparar,  el nombre de quien recibe el informe, 

la hora y fecha, esto se ilustra en la Figura 10. 

La orden de trabajo queda en estado 01. VerFigura 11 

 

 
Figura 10. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

 

 
Figura 11. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

Luego este informe pasa  a manos del supervisor.  

 

El supervisor revisa el detalle del informe,  luego llama altécnico de planta para que verifique la 

información,  el técnico revisa el vehículo según la instrucción que le dio el supervisor, luego 

regresa donde él y le expresa lo que observo, si lo puede reparar, si necesita algún repuesto y/ o si 

es un daño mayor que no se puede resolver en planta, sino que debe ser llevado a un taller 

externo.  



   

 

En la Figura 12 vemos como el software le muestra al supervisor el número del control, el 

número de la orden de trabajo, la fecha de elaboración del informe y el estado de la OT. 

 

 
Figura 12. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

En laTabla 1. Estados de la Orden de Trabajo se ilustran cada uno de los estados por los que 

pasa la orden de trabajo en el proceso de elaboración y ejecución.  

 

Tabla 1. Estados de la Orden de Trabajo 

 

•Solicitud para aprobar 01

•Solicitud rechazada09

•OT Generada10

•OT en Planeaciòn20

•En espera permiso desconexiòn25

•OT en Programaciòn30

•OT en espera de ejecuciòn35

•OT en Ejecuciòn40

•En espera de liqueidaciòn mater80

•OT Terminada90

•OT  Cancelada98

•OT Cerrada99



   

 

 
Figura 13. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

Además de los estados de la OT, también se establece el tipo de orden de trabajo, la cual se 

observa en la Figura 13, puede ser correctiva o preventiva y la prioridad de la misma, ilustrada en 

la Figura 14. 
 

 
Figura 14. Prioridad de la Orden de Trabajo 

 

Mientras el técnico está verificando las fallas que presenta el vehículo, el supervisor pasa la OT 

de estado 10 a estado 20. Ver Figura 15 

1 •Normal 

2 •Atencion inmediata

3 • Emergencia 



   

 
Figura 15. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

Cuando el técnico está reparando el vehículo ya la OT pasa a estado 40. Ver Figura 16. Del 

estado 40 pasa al estado 90, siempre y cuando el vehículo quede operativo,  es decir, sin ninguna 

falla que pueda interrumpir la operación del vehículo en correría. 

 

 
Figura 16. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

Cuando hay algún daño que requiera una pieza que no está disponible, la OT queda en estado 35, 

es decir que está pendiente por repuesto para ser instalada en el vehículo.   

 

En ocasiones queda programada algunas fallas menores pendientes por reparar que no intervienen 

en la operación del vehículo, debido a la necesidad de cubrir algunas zonas. 



   

Cuando el técnico termina de realizar la reparación al vehículo, el interventor quien ha estado al 

tanto de todo presenta un informe escrito al supervisor, donde le expresa detalladamente el 

trabajo realizado. Tal informe se puede observar en la Figura 17 y Figura 18 

 

 

Figura 17. Formato, Informe de Interventoría Orden de Trabajo. (Fuente Emvarias) 



   

 

 
Figura 18. Formato, Informe de Interventoría Orden de Trabajo. (Fuente de Emvarias) 

 

 



   

 

 

 

 

Por último el supervisor hace las anotaciones del trabajo realizado, nombre de quien lo hizo y 

demás información en el sistema para poder imprimir la orden de trabajo que pasa a manos de la 

interventora. Ver Figura 19 

 

 
Figura 19. Proceso de Generación y Ejecución de OT. (Fuente Emvarias) 

En la Figura 20 y Figura 21se observa la orden de trabajo impresa. 

 



   

 
 
Figura 20. Orden de Trabajo. (Fuente Emvarias) 

 



   

 

Figura 21. Orden de Trabajo. (Fuente Emvarias)  



   

6.3SELECCIÓN Y APLICACION DEL INSTRUMENTO O INSTRUMENTOS PARA 

REALIZAR EL DIAGNOSTICO. 

 

 

Se  decide realizar entrevistas  y encuestas al personal involucrado en el proceso, por ser una de 

las formas más efectivas y confiables para procesos investigativos. El personal es muy amplio y 

maneja diferentes turnos, por lo anterior se define una muestra de la población y así realizar el 

diagnóstico para el presente proyecto 

 

Los resultados del tamaño de la muestra para cada una de las poblaciones que interviene en el 

proceso se muestran en la Tabla 2. 

 

Tabla 2. Resultados del tamaño de la muestra. 

Nombre de la población Población Muestra 

Conductores 230 145 

Supervisores 3 3 

Recepcionistas 6 4 

 

6.3.1 Entrevistas 

 

Este instrumento se utilizó con el fin de buscar un acercamiento con el personal de la empresa 

involucrado en el proceso a investigar, conocer por parte de ellos como segeneran las órdenes de 

trabajo y el mantenimiento de los vehículos en planta, e identificar posibles preguntas para la 

elaboración del formato de encuesta. 

 

Las entrevistas se realizaron a conductores, recepcionistas, supervisores, técnicos e interventores 

de los diferentes turnos. 

6.3.2. Encuestas 

 

Se elaboró un formato de encuestas dirigido a conductores, recepcionistas y supervisores con el 

fin de poder corroborar la hipótesis que se tenía sobre el proceso de comunicación entre el 

personal involucrado en la generación de las ordenes de trabajo y mantenimiento en planta. Ver 

Figura 22.  



   

 
Figura 22. Aplicación de Encuestas. (Fuente Emvarias) 

La encuesta consta de 3 páginas, se realizaron preguntas abiertas, cerradas y se ilustraron  

imágenes con el fin de identificar: 

 

➢ El grado de conocimiento del personal sobre los diferentes sistemas de los vehículos 

➢ El tipo de capacitaciones que  han recibido por parte de la empresa y las capacitaciones 

que ellos consideran necesarias para mejorar su conocimiento. 

➢ Las fallas más frecuentes presentadas en los vehículos  

➢ Conocimiento sobre la elaboración y ejecución de las ordenes de trabajo 

➢ Anomalías identificadas en el proceso de elaboración de las ordenes de trabajos 

➢ Aspectos a mejorar 

 

En Figura 23se ilustra la parte inicial de la encuesta donde se encuentra, la fecha de elaboración, 

nombre, edad y formación del conductor, además tiempo de experiencia como conductor y 

tiempo que lleva laborando en Emvarias 

 

 

Figura 23. Formato de Encuestas. 



   

Aquí Figura 24se indaga sobre algunas capacitaciones recibidas por parte de la empresa y cuales 

les gustaría recibir 

 

 
Figura 24. Formato de Encuestas.  

En la Figura 25se ilustran algunas de las preguntas realizadas a conductores específicamente, 

también a recepcionistas y supervisores, con estas preguntas se pretende conocer las fallas más 

frecuentes presentes en los vehículos de Emvarias, al igual que la reacción  que tiene ellos ante el 

acontecimiento de una falla y las causas por las cuales se informa un vehículo. 
 

 
Figura 25. Formato de Encuestas. 



   

Con las preguntas e imágenes ilustradas se busca identificar el grado de conocimiento del 

personal en los diferentes sistemas y partes del vehìculo con su ubicación y nombre tècnico. Ver 

Figura 26 

 

 
Figura 26. Formato de Encuestas. 

 



   

En esta parte de la encuesta se quiere saber, sì el personal conoce què es una orden de trabajo, su 

procedimiento y si han sido atendidas de manera eficiente sus solicitudes. Ver Figura 27 

 

 
Figura 27. Formato de Encuestas. 

En la Figura 28 podemos observar algunas preguntas relacionadas con la percepción que tiene el 

personal frente a la labor del recepcionista y las competencias que debe mejorar. 

 

 
Figura 28. Formato de Encuestas. 

Conocer las anomalías que se presentan en el proceso de generación de órdenes de trabajo y 

mantenimiento en planta es uno de los aspectos principales a conocer  para realizar el análisis, 

por tal razón se formula la siguiente pregunta ilustrada en la Figura 29 

 

 
Figura 29. Formato de Encuestas. 

Al realizar el interrogante ilustrado en la Figura 30 se pretende saber que tan importante se 

considera cada una de las personas involucradas en el proceso Figura 30 

  



   

 
Figura 30. Formato de Encuestas. 

Con estas últimas preguntas se busca identificar qué aspectos del proceso considera el personal 

que se debe mejorar y la importancia de manejar un leguaje técnico. Ver Figura 31 

 

 
Figura 31. Formato de Encuestas. 

La mayoría de las preguntas anteriormente mencionadas se realizaron a conductores, también a 

recepcionistas y supervisores, cambiando y eliminando las siguientes en la encuesta aplicada a 

supervisores y recepcionistas. Ver Figura 32 y Figura 33. 

 

 

Figura 32. Formato de Encuestas. 

 
Figura 33. Formato de Encuestas. 

 
6.4 ANÁLISIS DE RESULTADOS Y EMISIÓN DE CONCLUSIONES 

 

Según la Tabla 3 que arroja la encuesta, podemos decir que: 

➢ Hay conductores con una edad comprendida entre 24 y 61 años  

➢ Los conductores de Emvarias tienen una edad promedio de 42 años  

➢  La edad de la mitad de los conductores está por debajo de los 43 años. 

➢  Entre el conductor que tiene menos y más años de edad hay una diferencia de 37 años. 



   

➢ El 50% de los conductores tienen una edad comprendida entre 34 y 50 años. 

Tabla 3. Análisis de Resultados; Edad 

Estadísticos 

Cuál es su edad? 

N 
Válidos 141 

Perdidos 4 

Media 42,11 

Mediana 43,00 

Moda 43 

Desv. típ. 9,054 

Rango 37 

Mínimo 24 

Máximo 61 

Percentiles 
25 34,00 

75 50,00 

 

El 66,4 % de los conductores son bachilleres. Ver Tabla 4 

 

Tabla 4. Análisis de Resultados; Formación 

Cuál es su grado de formación? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Primaria 35 24,1 25,0 25,0 

Bachiller 93 64,1 66,4 91,4 

Técnico 10 6,9 7,1 98,6 

Tecnólogo 2 1,4 1,4 100,0 

Total 140 96,6 100,0  

Perdidos Sistema 5 3,4   

Total 145 100,0   

 

De la información de la Tabla 5 que hace relación a la experiencia de los conductores en el 

manejo de vehículos y el tiempo de experiencia como conductores en Emvarias se puede deducir 

que: 

➢ Hay conductores que tienen experiencia en el manejo de vehículos desde 1 a 45 años  

➢ Los conductores tienen en promedio 18 años de  experiencia en el manejo de vehículos, 

de los cuales los últimos 6 años los llevan ejerciendo en Emvarias. 



   

➢ Entre el conductor que tiene menos y más experiencia en el manejo de vehículos hay una 

diferencia de 44 años y como conductor en Emvarias 22 años. 

➢ El 50% de los conductores tienen experiencia en el manejo de vehículos entre 6 y 25 años 

Tabla 5_Análisis de Resultados; Experiencia 

Estadísticos 

 Cuanto tiempo 

tiene de 

experiencia 

como 

conductor? 

Cuanto tiempo 

tiene como 

conductor en 

Emvarias? 

N 
Válidos 144 138 

Perdidos 1 7 

Media 17,84 5,79 

Mediana 19,00 5,00 

Moda 20 -1 

Desv. típ. 10,923 5,917 

Rango 44 22 

Mínimo 1 -1 

Máximo 45 21 

Percentiles 
25 6,00 1,00 

75 25,00 10,00 

 

Según las Tabla 6, Tabla 7, Tabla 8 y Tabla 9 se puede inferir que más del 75% de los 

conductores ha recibido capacitación en Seguridad Vial, Operación y Conducción de Vehículos, 

pero en el tema de Mecánica Básica solo algunos la han recibido. También se puede decir que 

falta reforzar más todas las capacitaciones anteriormente mencionadas 

  



   

Tabla 6_Análisis de Resultados; Mecánica Básica 

Ha recibido capacitación en mecánica básica? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 49 33,8 37,4 37,4 

No 82 56,6 62,6 100,0 

Total 131 90,3 100,0  

Perdidos Sistema 14 9,7   

Total 145 100,0   

 

Tabla 7_Análisis de Resultados; Seguridad Vial 

Ha recibido capacitación en seguridad vial? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 105 72,4 75,0 75,0 

No 35 24,1 25,0 100,0 

Total 140 96,6 100,0  

Perdidos Sistema 5 3,4   

Total 145 100,0   

 

Tabla 8_Análisis de Resultados; Conducción 

Ha recibido capacitación sobre conducción de los vehículos? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 111 76,6 79,3 79,3 

No 29 20,0 20,7 100,0 

Total 140 96,6 100,0  

Perdidos Sistema 5 3,4   

Total 145 100,0   

 

  



   

Tabla 9_Análisis de Resultados; Operación. 

Ha recibido capacitación sobre la operación de los vehículos? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 112 77,2 80,6 80,6 

No 27 18,6 19,4 100,0 

Total 139 95,9 100,0  

Perdidos Sistema 6 4,1   

Total 145 100,0   

 
Cuando se les pregunta a los conductores que tipo de capacitación consideran necesaria para 

ellos, los resultados según la encuesta muestran una gran variedad de temas a capacitar, 

resaltando mecánica básica, diesel y sistema hidráulico como las más necesarias, sin excluir las 

otras capacitaciones que también son importantes, las  cuales observamos en la Figura 34. 

 

 
Figura 34. Análisis de Resultados; Capacitación 

 

Las fallas más frecuentes en los vehículos de la empresa Emvarias se presentan en sistema 

hidráulico, sistema de frenos y estructura según la Figura 35 
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Por tal razón, los conductores sienten la necesidad de conocer más sobre el sistema hidráulico,  

que es la falla más frecuente que presentan los vehículos. 

 

 
Figura 35. Análisis de Resultados;  Fallas 

Al realizar la pregunta ¿En caso de que el vehículo presente recalentamiento en correría, usted 

que haría?, ilustrada en la Tabla 10, el objetivo era analizar más a fondo el conocimiento, la 

reacción y experiencia de los conductores en el momento de presentarse una falla en el vehículo; 

según las respuestas obtenidas la mayoría de los conductores saben que procedimiento seguir al 

momento de presentarse este tipo de fallas.  

 

El 42,8% de los conductores paran el vehículo, revisan la posible falla e informar al Centro de 

Control Vehicular, esto genera una acción efectiva del técnico quien puede indicarle al conductor 

como proceder o  simplemente el técnico puede atender de manera eficiente, ya que sabe que 

herramienta y repuesto se requieren para atender la anomalía y también se gana más tiempo. 

 

El 66,2% de los conductores en caso de que el vehículo presente alguna falla en correría informan 

al CCV. 
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Tabla 10_Análisis de Resultados; Recalentamiento 

En caso de que el vehículo presente recalentamiento en correría ¿Usted qué haría? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Parar el vehículo e informar al CCV 34 23,4 23,4 23,4 

Parar el vehículo, revisar e informar al CCV 62 42,8 42,8 66,2 

Parar el vehículo y revisar 49 33,8 33,8 100,0 

Total 145 100,0 100,0  

 

Según la Tabla 11 el 76,6% de los conductores informan el vehículo porque presenta fallas, con 

el fin de evitar daños mayores o contratiempos en correría 

 

Tabla 11_Análisis de Resultados; Causas de Informes 

Cuáles son las causas que se deben tener en cuenta a la hora de informar un vehículo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Cuando el vehículo presenta fallas 111 76,6 76,6 76,6 

Porque el vehículo está varado 22 15,2 15,2 91,7 

Para evitar daños mayores 9 6,2 6,2 97,9 

Para evitar cualquier accidente 3 2,1 2,1 100,0 

Total 145 100,0 100,0  

 

El 98,6% de los conductores identifican y conocen las principales partes del motor, esto se debe a 

su gran experiencia en el manejo de vehículos,  sin embargo les falta conocer más sobre el 

nombre técnico de cada sistema y sus componentes. Ver Tabla 12, Tabla 13 y Tabla 14. 

  



   

Tabla 12_Análisis de Resultados; Partes del Vehículo 

Nombre las partes del vehículo que identifica en la foto? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Radiador, alternador, turbo y filtro de aire 93 64,1 65,0 65,0 

Radiador, alternador, turbo y filtro de aire, 

mangueras, filtro de aceite, intercooler, clutch 

45 31,0 31,5 96,5 

Radiador, alternador, turbo, filtro de aire, 

mangueras, filtro de aceite, intercooler, clutch y 

otros 

3 2,1 2,1 98,6 

No aplica 2 1,4 1,4 100,0 

Total 143 98,6 100,0  

Perdidos Sistema 2 1,4   

Total 145 100,0   

 
Tabla 13_Análisis de Resultados; Sistema 

A qué sistema corresponde la pieza? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Sistema de dirección 82 56,6 56,6 56,6 

Caja de dirección 59 40,7 40,7 97,2 

Otros 3 2,1 2,1 99,3 

No aplica 1 ,7 ,7 100,0 

Total 145 100,0 100,0  

 
Tabla 14_Análisis de Resultados; Ubicación 

La pieza en que parte del vehículo está ubicada? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Parte izquierda delantera de 

la caja compactadora 

109 75,2 75,7 75,7 

En la caja compactadora 24 16,6 16,7 92,4 

Otra 11 7,6 7,6 100,0 

Total 144 99,3 100,0  

Perdidos Sistema 1 ,7   

Total 145 100,0   



   

La Tabla 15 muestra la gran variedad de nombres con los que describen una pieza, solo el 40,3% 

de los conductores llaman la pieza por su nombre técnico, lo que da a conocer que falta reforzar 

el lenguaje técnico que se utiliza. 

 

Tabla 15_Analisis de Resultados; Nombre de la Pieza 

Técnicamente como se llama la pieza? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Cámara de aire 58 40,0 40,3 40,3 

Tarro de freno 34 23,4 23,6 63,9 

Arepa de freno 17 11,7 11,8 75,7 

Otros 18 12,4 12,5 88,2 

No aplica 1 ,7 ,7 88,9 

Recamara 16 11,0 11,1 100,0 

Total 144 99,3 100,0  

Perdidos Sistema 1 ,7   

Total 145 100,0   

 
Según la encuesta, en la pregunta ¿Qué entiende por Orden de Trabajo?, el 73,6% de los 

conductores entiende que una OT, es el medio por el cual se solicita realizar un mantenimiento al 

vehículo. Ilustrada en la Tabla 16. 

 

Tabla 16_Análisis de Resultados; Orden de Trabajo 

Que entiende por orden de trabajo (O.T.) 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Es un cuando se solicita realizar 

un mantenimiento al vehículo 

106 73,1 73,6 73,6 

Otro 38 26,2 26,4 100,0 

Total 144 99,3 100,0  

Perdidos Sistema 1 ,7   

Total 145 100,0   

  



   

 

A la hora de preguntar a los conductores si conoce el proceso de elaboración de una OT, la mitad 

de los conductores dicen conocer el proceso, pero no en detalle. Ver Tabla 17 

Tabla 17_Análisis de Resultados; Proceso 

Conoce el procedimiento de elaboración de órdenes de trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 72 49,7 50,3 50,3 

No 71 49,0 49,7 100,0 

Total 143 98,6 100,0  

Perdidos Sistema 2 1,4   

Total 145 100,0   

 

En la Tabla 18 se muestra que el 70,3% de los conductores dice no recibir una atención eficiente 

cuando informan los vehículos.   

 

Tabla 18_Análisis de Resultados; Atención 

Sus solicitudes o informes por fallas de los vehículos han sido atendidas de 

manera eficiente? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 43 29,7 29,7 29,7 

No 102 70,3 70,3 100,0 

Total 145 100,0 100,0  

 
Los conductores dicen que la persona que recibe el informe, sí  posee las competencias necesarias 

para realizar dicho trabajo, pues el recepcionista lo único que hace es digitar lo que informa el 

conductor. 

Sin embargo, consideran que los recepcionistas requieren más capacitación, en temas como 

mecánica básica, conocer el nombre técnico las piezas, el sistema al que pertenecen y tipos de 

vehículos que hay en la empresa con el fin de elaborar un buen informe e indagar más sobre las 

fallas que presenta el vehículo. Además se les debe capacitar en el manejo del software, deben 

dar información veraz y oportuna, mejorar la comunicación y la relación  como equipo de trabajo, 

entre otras. Ver Figura 36 

  



   

 
Figura 36. Análisis de Resultados;  Recepcionista 

 

 

Además de las anomalías presentadas en la Figura 37sobre la elaboración y ejecución de la OT, 

también se presenta que los vehículos  son llevados a los talleres externos y regresan iguales o 

con más daños de los informados; el proceso tanto de elaboración como el mantenimiento que 

realizan los técnicos es muy demorado,  algunos conductores no informan el vehículo con el afán 

de salir rápido a descansar, luego el siguiente conductor sale con el vehículo y este presenta fallas  

en medio de la correría. También sucede que algunos conductores informan el vehículo sin 

presentar  falla verídica, con el fin de que otro conductor no realice correría para tenerlo 

disponible al siguiente día. Algunos conductores manifiestan  que solo cambian las piezas cuando 

ya se presenta un daño en el vehículo yno cuando se informa el desgate de la misma, falta 

comunicación, poca disponibilidad de los mecánicos, es muy regular el mantenimiento. 
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Figura 37. Análisis de Resultados; Anomalías 

 

Los conductores se consideran un factor importante en el proceso de elaboración y ejecución de 

la orden de trabajo, porque son quienes inicialmente identifican las fallas que presenta el 

vehículo. Ver Tabla 19 y  Tabla 20. 
 

Tabla 19_Análisis de Resultados; Importancia 

Usted se considera un factor importante en el proceso de elaboración y ejecución 

de órdenes de trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 136 93,8 96,5 96,5 

No 5 3,4 3,5 100,0 

Total 141 97,2 100,0  

Perdidos Sistema 4 2,8   

Total 145 100,0   

 
  

18%

29%

16%

12%

4%

7%

2%

12%

Anomalías en la ejecución y
elaboración de OTs

Borran los informes

No se le realiza el mantenimiento
solicitado

No se realiza todo el
mantenimiento solicitado

Mucha demora en el proceso

Hay que informar varias veces
para que le realicen el
mantenimiento al vehiculo
No hay una constacia para el
conductor de lo informado

No se verifica que el
mantenimiento solicitado se
ejecute a cabalidad
Ninguna



   

 

Tabla 20_Análisis de Resultados; Justificación 

Porque se considera un factor importante en el proceso de elaboración y ejecución de ordenes de 

trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Porque es la principal persona en 

identificar las fallas que presentan 

los vehículos 

99 68,3 69,2 69,2 

Otra 44 30,3 30,8 100,0 

Total 143 98,6 100,0  

Perdidos Sistema 2 1,4   

Total 145 100,0   

 

Es importante estandarizar y manejar un lenguaje técnico para mejorar la elaboración y ejecución 

de la orden de trabajo, evitando lo que observamos anteriormente y  logrando un mayor 

entendimiento de las OTs  por parte de todo  el personal del CCV. Ver Tabla 21 

 

Tabla 21_Análisis de Resultados; Lenguaje Técnico 

Considera importante tener un lenguaje técnico y universal para mejorar la 

elaboración de órdenes de trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 

Si 136 93,8 95,1 95,1 

No 7 4,8 4,9 100,0 

Total 143 98,6 100,0  

Perdidos Sistema 2 1,4   

Total 145 100,0   

 

  



   

Cuando se realizó la pregunta: ¿Qué considera usted que debe mejorar en el proceso de 

elaboración y ejecución de OTs?, se percibió el ánimo y la intención de  las personas encuestadas 

por colaborar con la Empresa, por tal razón encontramos en la Figura 38 Figura 38. Análisis de 

Resultados; Mejorarun abanico de aspectos a mejorar. 

 

 
Figura 38. Análisis de Resultados; Mejorar 

 

Según esto podemos decir que un gran porcentaje de  los conductores encuestados, proponen  

para mejorar el proceso de OTs, realizar un mantenimiento  bien hecho, completo, y oportuno a 

los vehículos y verificar que se ejecute lo solicitado. Además de capacitar al personal del CCV, 

incluyendo conductores; vale aclarar que todas las demás recomendaciones para mejorar el 

proceso se deben tener en cuenta. Algunos conductores también proponen mejorar la 

interventoría desde que se recibe el informe hasta que se realice el mantenimiento. 
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Recepcionistas 

 

Los recepcionistas tienen una edad superior a 40 años, la mitad de ellos son técnicos, tienen más 

de 3 años como recepcionistas, han trabajado en la empresa ocupando otros cargos. A los 

recepcionistas les gustaría capacitarse en mecánica básica. 

 

Según los recepcionistas las fallas más frecuentes en los vehículos se presentan en el sistema 

hidráulico, sistema eléctrico y fugas de lixiviado 

 

Comparando las partes identificadas por los conductores y los recepcionistas, se evidencia que 

los primeros identificaron más partes del motor de la imagen ilustrada en la encuesta 

 

Los recepcionistas conocen en general los sistemas del vehículo, pero les cuesta mucho describir 

la  ubicación exacta y el nombre técnico de las piezas 

 

Conocen que es una orden de trabajo y el proceso por el que debe pasar. 

 

Los recepcionistas consideran que el conductor  no posee las competencias necesarias para 

entregar un adecuado informe. 

 

Los recepcionistas coinciden con los conductores al decir que el proceso es muy lento, que no se 

realiza todo el mantenimiento solicitado al vehículo,falta mejorar la interventoría, que se debe 

realizar más capacitaciones, mejorar la comunicación y mejorar tanto el software como el 

proceso, para que no haya forma de borrar los informes. 

 

Supervisores 

 

La edad promedio de los supervisores es de 30 años, son tecnólogos y tienen más o menos 2 años 

de experiencia en el cargo, algunos han estado en el área de interventoría. Consideran que 

necesitan una capacitación en el manejo del nuevo software y  en el sistema de compactación de 

toda la flota. 

 

Para los supervisores las fallas más frecuentes en los vehículos son en el sistema hidráulico, 

sistema de frenos y  en el sistema de suspensión. 

 

Los supervisores consideran que los conductores y los recepcionistas no poseen las competencias 

necesarias para entregar un adecuado informe. 

 

Los supervisores afirman que el software es muy lento, falta personal y repuestos en planta, hay 

malos informes porque no se especifica el nombre técnico y la ubicación de las piezas; para 

mejorar esto, recomiendan manejar  un lenguaje técnico universal, que se estandaricen los 

formatos en el sistema, que los talleres tengan el recuso para tener repuestos y personal que 

realice el mantenimiento necesario en el vehículo, incluso sí puede ser personal de planta mucho 

mejor.  

En conclusión los resultados arrojados por la encuestan dan muestra de: 

 



   

➢ Los conductores tienen gran experiencia en el manejo de vehículos, reconocen las 

principales partes del motor, al igual que su ubicación; sin embargo poco describen la 

pieza con el nombre técnico.  

➢ El 66,2 % de los conductores informa el vehículo en el CCV y solo el 42,8 revisa el 

vehículo antes de llamar al CCV 

➢ El 70,3% de los conductores dice no recibir una atención eficiente cuando informan los 

vehículos 

➢ A los recepcionistas les falta   conocer más sobre  los tipos de vehículos que hay en la 

empresa yde los sistemas que los conforman, ya que identifican pocas partes con  su 

ubicación y nombre técnico. 

➢ Las fallas más frecuentes en los vehículos se presentan en el sistema hidráulico, sistema 

de frenos y  sistema de estructura. 

➢ El personal considera importante el manejo del lenguaje técnico para el proceso de 

generación de OTs y mantenimiento en planta. 

➢ Mecánica, diesel y sistema hidráulico son las capacitaciones que consideran necesarias los 

conductores y recepcionistas. 

➢ Los supervisores consideran necesario ser capacitados en el sistema de compactación de 

toda la flota y en el software utilizado actualmente. 

➢ Las anomalías más frecuentes en el proceso de generación de órdenes de trabajo y 

mantenimiento en planta son las siguientes: 

➢ Se borran los informes 

➢ No se realiza el mantenimiento solicitado y/o solo se realiza el mantenimiento de 

algunas fallas informadas 

➢ El software es muy lento  

➢ Falta personal  

➢ Falta disponibilidad de repuestos en planta  

➢ Mucha demora para realizar el mantenimiento a los vehículos. 

 

➢ El personal considera que se debe mejorar e implementar lo siguiente: 

➢ Constancia de lo informado  

➢ Realizar el mantenimiento completo a los vehículos 

➢ Capacitar más al personal  

➢ Aumentar el personal  y repuestos en planta para el mantenimiento de los 

vehículos 

➢ Manejar un lenguaje técnico  

➢ Manejar la comunicación entre el personal 

➢ Mejorar el seguimiento al proceso de ejecución de O.T, mantenimiento en planta y 

en  talleres externos por parte de supervisores e interventores. 

 



   

7. PROPUESTAS 

 

 

A continuación se dan a conocer  las propuestas para el mejoramiento de la comunicación entre el 

conductor y el supervisor  en el centro de control vehicular de Emvarias 

 

Propuesta 1. Capacitaciones 

 

Teniendo en cuenta los resultados de los instrumentos aplicados, las capacitaciones con mayores 

niveles de importancia y necesidad expresada, se presentan en la Tabla 22 

 

Tabla 22. Resultados más representativos de las capacitaciones que se deben impartir al 

personal involucrado en el proceso. 

A quien va dirigido…. Capacitación 

Conductores y recepcionistas  

Mecánica Básica 

Sistema Hidráulico 

Mecánica Diesel 

Mantenimiento Autónomo  

Conductores 
Manejo y operación de todos los vehículos del 

parque automotor de Emvarias 

Supervisores 
Sistema de compactación 

Manejo de software actual 

 
 
Propuesta 2. Nuevo procedimiento para generación de OT’s a partir de los reportes del 

conductor. 

 

En el proceso de elaboración y ejecución de órdenes de trabajo,  el conductor pasa un informe 

verbal  al recepcionista, luego este pasa automáticamente por medio del sistema al supervisor,  el 

cual envía al técnico para que  revise y realice el mantenimiento al vehículo que luego quedara 

operativo o informado, dependiendo de qué tan grave sea la falla. En este proceso se  generan 

problemas como la mala comunicación entre el personal debido a las muchas interferencias 

presentadas por el ruido, ocasionando  mala interpretación de la información, también a la falta 

de conocimiento y  los conductores con el afán de terminar turno, suministran información a 

medias produciendo ordenes de trabajo malas, con falta de información e incluso no verídicas, 

solo por mencionar algunas anomalías.  

Cambiando el proceso e implementando el formato de solicitud de mantenimiento se eliminan 

muchas de las anomalías presentes en tal proceso. A continuación se describe el paso a paso de la 

propuesta de cambiar el proceso e implementar el un nuevo formato para solicitud de 

mantenimiento. 

 

Pasó a paso 

 

➢ Ingresa el vehículo, el personal de seguridad y el No-Go realizan una inspección visual 

del estado de ingreso del vehículo; si el vehículo presenta fallas el conductor elabora 

inmediatamente la solicitud de mantenimiento. 



   

➢ El técnico realiza un diagnostico en el vehículo de la información entregada por el 

conductor para aprobar la solicitud 

➢ El recepcionista  recibe la solicitud entregada por el técnico para digitarla en el sistema. 

En este paso se debe anotar el número de la orden de trabajo en el formato 

➢ EL supervisor revisa la solicitud registrada por el recepcionista, la aprueba y genera orden 

de mantenimiento para trabajo en planta o taller externo. 

➢ El técnicos realiza el mantenimiento solicitado del vehículo  

➢ La interventoría revisa trabajo realizado  

➢ Supervisor realiza las anotaciones suministradas por el interventor en la orden de trabajo y 

la cierra  

➢ El conductor recibe el vehículo con satisfacción. 

 

En la Figura 39, se ilustra detalladamente el proceso y como seria el paso a paso con el formato 

para solicitud de mantenimiento planteado. 

 

 
Figura 39. Proceso de Solicitud y Mantenimiento 

 

Para que el procedimiento planteado tenga una mayor efectividad y debido a la necesidad 

encontrada en la primera etapa de este proyecto, se encuentra sumamente importante incorporar 

al proceso de generación de OT’s a partir de los requerimientos del conductor, incluir un formato, 

con el cual se ofrezca una herramienta confiable y de control para cada uno de los participantes 

del proceso (conductores, recepcionista y supervisor), en este formato se incluye la participación 

del “diagnosticador”, actualmente mecánicos y eléctricos, el formato para solicitud de 

mantenimiento propuesto contiene: 

 

Datos Básicos 

 

➢ Numero consecutivo de formato: sirve para llevar un control de la entrega de solicitudes 

para mantenimiento. 



   

➢ Fecha y hora de entrega: hace relación a la fecha y hora en que es diligenciada la solicitud 

de mantenimiento 

➢ Conductor: allí se debe escribir el nombre del conductor que solicita el mantenimiento  

➢ Fecha y hora de ejecución: hace relación a la fecha y hora en que se termina todo el 

mantenimiento solicitado. 

➢ Vehículo: serefierea la  marca del vehículo. 

➢ Nº de control: es el número de control que tiene cada uno de los vehículos  

➢ Jornada: se especifica el horario de trabajo, es decir mañana, tarde o noche. 

➢ Zona: lugar asignado a cada vehículo para su respectiva actividad 

➢ Nº de OT: al ingresar la información de la solicitud para mantenimiento en el software, 

automáticamente el sistemaarroja un número de orden de trabajo, la cual el recepcionista 

debe plasmar en el formato.  

 

En unsegundo segmento se encuentran los diferentes sistemas con los nombres técnicos de las 

partes más importantes que con mayor frecuencia presentan fallas en los vehículos.  

 

En el tercer segmento se describen las observaciones en la cual se explica con claridad el sistema 

y la parte informada. Además contiene las observaciones que pueden realizar el conductor y el 

técnico. 

 

Por último está el espacio donde firma el conductor y  también el técnico, quien es el que revisa y 

aprueba la solicitud, es decir que confirma que la información descrita por el conductor es 

verídica. 

 

En la Figura 40, se observa el modelo del formato para solicitud de mantenimiento. 



   

 
Figura 40. Formato para Solicitud de Mantenimiento 



   

Propuesta 3. Implementación de Mantenimiento Autónomo. 

 

Implementar el mantenimiento autónomo, donde el conductor este en capacidad de realizar 

pequeños ajustes, reaprietes de tornillos, verificar los niveles de líquidos, estado de las llantas, 

sistemas de luces  e inspecciones visuales al vehículo. 

 

En el mantenimiento autónomo además de capacitar al personal y motivarlo, también es 

importante determinar ciertas actividades que puede realizar el conductor tales como limpieza, 

lubricación e inspecciones con el fin de mantener el vehículo en condiciones buenas de 

funcionamiento. 

 

Con las capacitaciones recibidas el conductor de Emvarias está en capacidad de realizar las 

siguientes actividades rutinarias,  previas al inicio de operación y  en marcha del vehículo, las 

cuales son de gran importancia para el buen funcionamiento del mismo: 

 

A continuación, se presentan las actividades previas que debe realizar el conductor al inicio de 

cada operación. 

 

Revisar niveles de: 

 

Nivel de aceite motor 

Nivel de aceite hidráulico  

Nivel de aceite caja de dirección  

Nivel refrigerante  

Nivel de combustible 

Líquido de frenos 

Inspeccionar las partes anteriormente mencionadas y verificar que no existan fugas que puedan 

ocasionar perdidas de los líquidos y aceites 

 

Revisar sistema eléctrico  

 

Luces traseras 

Luces delanteras 

Licuadora 

Indicadores de tablero 

Batería  

Revisar estado del motor 

 

Inspeccionar estado de las llantas y rines  

 

Verificar: 

Frenos 

Campana de bronce  



   

Rejilla del tanque de combustible 

Plumillas (limpia brisas) 

Espejos  

TAC Sistema Satelital de  Peaje 

Aceleración de compactación (crucero) 

 

Equipo de carretera 

 

Gato  

Cruceta 

Dos señales de carretera en forma de triangulo en material reflectivo 

Botiquín de primeros auxilios 

Extintor 

Dos tacos para bloquear el vehículo 

Caja de herramientas básica (debe contener como mínimo: alicate, destornilladores, llaves 

de expansión y llaves fijas) 

Llanta de repuesto 

Linterna 

 

Documentos del vehículo 

 

SOAT 

 Matricula 

Técnico Mecánica 

 

Actividades en marcha del vehículo 

 

Verificar y estar pendiente de las señales del indicador de tablero, en caso de presentar alguna 

falla verificar, decidir si está en capacidad de solucionarlo o no, en caso de que no esté en 

capacidad de solucionarlo llamar al CCV e informar la novedad dando la mayor información 

posible para que el técnico asista a reparar la falla. 

 

Es importante concretar, analizar y definir constructivamente con los conductores las actividades 

de mantenimiento que pueden realizar, tales como reparaciones mínimas.  

 

 

  



   

8. CONCLUSIONES 

 

 

Los recepcionistas deben tener más capacitación en todos  los sistemas del vehículo pues es 

evidente la falta de conocimiento de algunos de ellos.  

 

Los conductores deben ser muy bien capacitados desde el inicio del contrato en la correcta 

operación y conducción de la flota, también se deben capacitar en todos los sistemas del vehículo 

para que se implemente el mantenimiento preventivo conductivo 

 

El proceso actual de la elaboración y ejecución de órdenes de trabajo, inicia cuando el conductor 

percibe alguna falla en el vehículo e informa al CCV,  luego el recepcionista registra la 

información suministrada por el conductor en el sistema;  este informe pasa al supervisor, el cual 

envía al personal técnico para que verifique en el vehículo, después el supervisor da la 

instrucción al técnico para que realice el mantenimiento 

 

Las fallas más frecuentes de los vehículos se presentan en el sistema hidráulico, estructura y 

sistema de frenos 

 

No se ejecuta el mantenimiento solicitado o solo se realiza el mantenimiento de algunas partes 

informadas del vehículo, en varias ocasiones se borran los informes y mucha demora en el 

proceso, son las anomalías más frecuentes que se presentan. 

 

Uno de los motivos principales por el cual se borran los informes es porque al conductor no se le 

entrega una constancia de lo informado. Por tal razón en la propuesta presentada se propone 

implementar un nuevo formato que permita hacer un mayor seguimiento y control de las 

solicitudes de mantenimiento, ya que el formato estaría conformado por la original y dos copias, 

una de las cuales se entregaría al conductor. 

 

Implementando la propuesta presentada en este trabajo, se puede lograr disminuir tiempo, costos, 

mano de obra por mantenimiento, aumento de daños mayores en los vehículos, ya que el personal 

operativo estará en capacidad de dar soluciones a pequeñas anomalías e informar a tiempo y de 

forma clara las fallas presentadas; las ordenes de trabajo serán más claras y precisas, presentando 

información verídica, además se realizara un mayor seguimiento y control a la generación de OTs 

y mantenimiento en planta, evitando que sean devueltas o sean borrados los informes. 

 

Al conductor operar de manera correcta el vehículo se disminuye riesgo de accidentalidad, se 

alarga la vida útil de la piezas y se puede obtener más rendimiento en combustible.  

 

Todo esto dando como resultado la prestación de un mejor servicio de recolección y disposición 

final de residuos sólidos.  

 

 

 

 

 



   

9. RECOMENDACIONES 

 

 

➢ Aumentar la disponibilidad de repuestos en planta 

➢ Mejorar la interventoría 

➢ Aumentar la flota de  vehículos 

➢ Implementar mantenimiento preventivo 

➢ Concientizar y motivar al personal operativo sobre el mantenimiento autónomo 

➢ Definir conjuntamente con los conductores que fallas pueden resolver a la hora de 

presentarse alguna. 

➢ Se debe capacitar al personal involucrado en el manejo e implantación del nuevo formato 

para solicitud de mantenimiento  

➢ A la hora de contratar personal para desempeñar el cargo de conductor, realizarle un 

examen teórico-prácticoen conducción, operación y mecánica básica de vehículos 

➢ Formular un nuevo proyecto para implementar la propuesta y evaluarla  
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