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RESUMEN

TITULO: Organizacion, planificacion y control delosrecursosen Talleres
PMIASA
AUTOR: Neira Suarez Rafael Enrique

El objetivo de este estudio es alcanzar y sobrepasar las metas de ventas de la
mano de obra através de la satisfaccion del cliente optimizando los recursos de la
empresa con una buena organizacion, planificacion y control de los mismos. Para
lograr este objetivo se escogio € método Seis Sigma, en e cua se emplean
herramientas estadisticas como € diagrama de Pareto para medir las causas del
problema identificado, luego se analiza mediante el diagrama Causas y Efecto del
Doctor Ishikawa para plantear |as mejoras en € proceso. Finalmente se debe hacer
un monitoreo de control através de los indicadores del proceso para asegurarse de
gue se estd cumpliendo con los resultados planteados. Para implantar las mejoras
lainversion fue muy pequefia en relacion a tamafio de la empresa a punto de no
necesitar financiamiento externo y con un tiempo de recuperacién menor a un afio,
demostrando que era necesario redlizar la redistribucion de la planta para brindar
un servicio més agil. También fue necesario implantar una politica de tiempo de
estadia de una méaquina en una bahia de servicio debido a los costos de tener
ordenes de trabgjo en inventario y € costo de oportunidad por dejar de atender
otros clientes. Por otro lado también fue necesario contratar un nuevo coordinador
adicional y un asistente del departamento de crédito para que €l servicio sea mas
personalizado y € proceso de negociacion y aprobacion de crédito sean mas
rapidos, por lo que se espera mejorar la relacion de presupuestos emitidos versus
los aprobados. En las recomendaciones se recalca € hecho importante de
mantener reuniones mensuales con |o0s supervisores de todas las areas para medir
losindicadoresy ver si cumplen con las exigencias de la marca Caterpillar, la cual
es impartida a todos los distribuidores a nivel mundial para tener buenos
beneficios econdmicos a través de la aceptacion y satisfaccion del cliente con
respecto al servicio que recibe.

Elaborado por Vto. Bueno
Neira Suarez Rafael Neira Ing. Ind. Caicedo Carriel Walter



PROLOGO

El presente estudio fue realizado con la intencién de acanzar las metas de
venta de mano de obra a través de la satisfaccion del cliente, utilizando un
mecanismo que permita a la directiva monitorear periodicamente los resultados a

través de indicadores de |os diversos procesos.

Este estudio se desarrolla en siete capitulos que son: introduccion, descripcién
general de la empresa, situacion actual de la empresa, identificacion de los
problemas, desarrollo de las propuestas de solucion, evaluacion econdémica y
andisis financiero, programacion y puesta en marcha, conclusiones y
recomendaciones; los cuales estéan apoyados en tablas, gréficos y anexos que

facilitan e entendimiento y comprension del trabajo presentado.

Para una guia rapida se ha realizado un indice separado por capitul os, cuadros,
gréficos y anexos, lo cual hace que €l lector encuentre lainformacion requerida de

maneramas agil y precisa.



CAPITULOI

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA

1.1. Antecedentes

1.1.1. Historiay filosofia dela empresa

El Sr. Benjamin Rosales Pargja el 24 de Septiembre de 1924, fundd en la ciudad
de Guayaquil la empresa bajo la denominacion de su propio nombre: BENJAMIN
ROSALES PAREJA, la cud distribuia maquinaria agricola de la afamada
compafiia: “The Holt Manufacturing Co.”, asi como de otras marcas de reconocido

prestigio internacional.

En abril de 1925, las compafilas “C.L. Best Tractor Co.” y “The Holt
Manufacturing Company”, se fusionaron y dieron origen a la marca
CATERPILLAR Tractor Co., la cua representa desde ese entonces en €l Ecuador,

lo que dael mérito de su méas antiguo distribuidor en Ameérica Latinay Canada.

El 1 de julio de 1945, luego de haber terminado sus estudios en los Estados
Unidos, seintegro atrabajar en laempresa el Sr. Benjamin Rosales Aspiazu. Pocos
anos después, € 28 de Diciembre de 1949 la empresa se constituyé en Sociedad
Anbnima denominandose IMPORTADORA INDUSTRIAL AGRICOLA SA.,
[.ILA.S.A. con capital 100% Ecuatoriano.

Aquelo fue € nacimiento de una organizacion que habia de crecer
vigorosamente y extenderse, por € mérito de sus buenos servicios, a todos los
rincones de la Patria; y fue la revelacion a los Ecuatorianos de las cosas que han

logrado la ciencia y la tecnologia para sistematizar y fomentar 10s trabajos viales,
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agricolas e industriales en general. Iniciamente la empresa estaba localizada en
pleno centro de Guayaquil en las calles Colon y Malecon.

Desde los primeros momentos, como un experto caminante por €l campo de los
negocios, don Benjamin impuso a la empresa por é creada, 1os altos valores de su
robusta personalidad, honradez, constanciay claravisiéon del futuro.

IMPORTADORA INDUSTRIAL AGRICOLA SA. (I.ILASA), la firma
continuadora de esos primeros esfuerzos, sigue la senda del progreso y €
desarrollo a la luz de esos mismos valores. La fundacion y posterior desarrollo de
IIASA y sus compaiiias relacionadas. TALLERES PARA MAQUINARIA
INDUSTRIAL AGRICOLA SA., MAQUINAS Y CAMIONES SA. MACASA,
SERTA y TALLERSESA siempre han estado orientadas a ofrecer a mercado una
amplia gama de maquinaria, equipos, herramientas, accesorios, repuestos y
servicios necesarios para la Optima explotacion de las riquezas naturales del pais
abarcando todos los sectores productivos. Agropecuario, Construccion, Industrial,
Pesquero, Minero, Petrolero, Transporte, en todos sus niveles, desde e productor
méas pequefio hasta e maés grande; por eso esta constantemente incrementando las
lineas de productos. De esta manera I.1.A.S.A. se convierte en un soporte activo

parael desarrollo del pais.

[.ILA.S.A. y sus compafias relacionadas traducen los valores heredados de su

fundador en una mision en comun y todos sus actos se dirigen aella

1.1.2. Ubicacién

Talleres PMIASA se encuentra localizada en la ciudad de Guayaquil, en € km.
3 de laavenida Juan Tanca Marengo (ver anexo 1).
Para una Optima cobertura de todo € pais, I.I.A.S.A. y sus compafias relacionadas
cuentan con unared de sucursales u agencias localizadas de la siguiente manera:
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REGION 1: Controlada por la oficina principal ubicada en Guayaquil. Esta
region comprende las provincias de Manabi, Los Rios, Guayas, El Oro, y
Galgpagos. Contamos con agencias en: Manta, Portovigjo, Guayaquil (una en €
centro y otra en e sur de la ciudad) y Machala, ademés del Taller principa en la
ciudad de Guayaquil.

REGION 2: Controlada por la sucursal ubicada en la ciudad de Quito. Esta
sucursal comprende las provincias de: Esmeraldas, Carchi, Imbabura, Pichincha,
Cotopaxi, Tungurahua, Chimborazo, Bolivar, Napo y Pastaza. Adicionamente
cuenta con agencias en Quito (unaen € centro y otraen e sur de la ciudad), Lago
Agrio, Coca, Ambato y Santo Domingo. En la ciudad de Quito también esta
situado e segundo Taller que atiende los requerimientos de las provincias arriba

mencionadas.

REGION 3: Controlada por la sucursal ubicada en la ciudad de Cuenca. Esta
zona la componen las provincias de: Cafar, Azuay, Loja, Zamora y Morona
Santiago.

Aparte de lasucursal cuenta con una agenciaen la ciudad de Loja.

1.1.3. Estructura Organizacional.

[.I.LA.S.A. es una empresa solida, constituida bajo firmes cimientos como son la
honradez, eficienciay sobre todo €l afén de servir ala colectividad y contribuir asu
desarrollo. Es lider en e mercado de maquinariay constantemente esta innovando
procedimientos, capacitando personal de primera categoria y monitoreando las

tendencias y necesidades del mercado.

Pese alaantigiiedad de I.1.A.S.A., ésta es una organizacién dinamica 'y moderna
ya que se preocupa de mantenerse a la par de los Ultimos adel antos tecnol 6gicos y

administrativos.
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[.ILA.S.A. cree en la gente, su potencial creativo, sus deseos de superacion, su
motivacion al logro y su natural deseo de trabajar parasi y 10s suyos.

[.I.LA.S.A. se preocupa de vincular personal que cumpla los requisitos del cargo,
tanto intelectuales como moraes, para €elo realiza un riguroso proceso de
reclutamiento y seleccion de personal y asi garantizar que solo los mejores han
merecido ingresar a  I.1.LA.SA. y reconoce este mérito que hay en cada uno, por
eso constantemente les brinda capacitacion y entrenamiento que fortalezcan sus
conocimientos, habilidades y aptitudes que les permitan forjarse una productiva
carreraprofesional.

El personal, como base de toda empresa, debe estar organizado de tal manera,
gue permita su desarrollo en la toma de decisiones con criterio y conocimiento,
bajo la supervision y confianza de la alta direccion, procurando que su estructura
de organizacion sea flexible y 1o més plana posible, a fin de evitar burocracia que

pueda afectar |a gjecucion de las operaciones del servicio (ver anexo 2).

1.1.4. Descripcién delos servicios que presta.

Las diferentes empresas gque forman parte de este consorcio fueron creadas en
diferentes periodos como medida administrativa para afrontar €l cada vez mayor
crecimiento de las lineas distribuidas y |os servicios ofrecidos.

El servicio de mantenimiento y reparacion de toda maquinaria y equipos que se
distribuye esta a cargo de TALLERES PARA MAQUINARIA INDUSTRIAL
AGRICOLA S.A. Esta empresa relacionada a |.1.A.SA. ofrece los siguientes

Servicios;

Reparaciones en € taller: Cuenta con mecanicos especializados en &reas de
mecanica general, motores, transmisiones, sistemas de inyeccion, sistemas de
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electricidad, sistemas hidraulicos, turbo-alimentadores, cabezotes, las cuades se
complementan con bancos de pruebas y herramientas especializadas.

Reparaciones en e campo: También cuenta con un equipo de mecanicos
especiadlizados dedicados a realizar reparaciones fuera del taller en la empresa o
propiedad del cliente. Estos mecanicos cuentan con un equi pamiento completo para

atender |os problemas de las méquinas.

Reconstruccion de tren de rodaje: Ofrece los servicios de reconstruccion de
todos los componentes del tren de rodgje de su tractor, excavadora o cargadora de

orugas, en lostalleres de Guayaquil y Quito.

Mantenimiento preventivo: Inspectores especidlizados readlizan chequeos
periddicos y andlisis técnicos con instrumentos de evaluacién adecuados, elaboran
un reporte con el diagndstico que permite tomar medidas correctivas antes de que

se produzcan periodos inesperados de inactividad.

También cuenta con camiones lubricadores que permiten redlizar
eficientemente en e sitio donde se encuentran operando los equipos, € programa

de mantenimiento preventivo como: Cambios de aceite, filtros, calibraciones, etc.

1.1.5. Descripcion delos problemas quetienela empresa.

Existe inconformidad e insatisfaccion en los clientes debido a demoras en
entrega de presupuestos y reparaciones en €l area de Mecanica Genera y Tren de
Rodaje. Esto afecta directamente a la credibilidad de |la empresa, ya que no se da
tiempos reales de atencion a los requerimientos de los clientes, producidos por un
desconocimiento y falta de programacion de la disponibilidad de recursos para

poder dar €l servicio.
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L os factores principales son |os siguientes:

Programacién de bahias de servicio (disponibilidad)
Programacion de técnicos (disponibilidad)

Administracion del proceso (definir capacidad)

1.2. Justificativos.

La razon primordia de este trabajo de andlisis y estudio se basa en |a falta de
organizacion, planificacion y control de las reparaciones dentro del taller, lo que
genera desconocimiento de la disponibilidad de los recursos necesarios para poder

atender lademanda de servicio con eficiencia, efectividad y puntualidad.

Hay gue destacar que la necesidad de este estudio se agudiza con € crecimiento
de la poblacion de maquinaria Caterpillar en e Ecuador en los dltimos 5 afios,
reflgada también en la demanda del servicio, de ali la importancia de las
soluciones gue se planteen para poder dar una mejor atencién alos clientesy poder
mantener esa curva ascendente de ingresos parala empresa.

Con esto la empresa lograra mantenerse pionera en lo que a servicio de
reparaciones se refiere, teniendo como sdlida base las normas de ética profesional
de su fundador, reafirmando la tradicién de estainstitucion como fuente generadora
de trabajo y desarrollo en todos |os frentes productivos del pais.

1.3. Cultura Corporativa.

A continuacién expondremos las normas morales acorde a codigo ético de la

empresa que deben tener siempre presentes sus col aboradores:



Descripcion General delaEmpresa 7

No divulgar informacion confidencial de la empresa a competidores o0 a
cualquier persona gena ala organizacion.

No redizar trabgos fijos 0 eventuales para competidores o clientes de la
empresa, aun cuando haya dejado de laborar paral.l.A.SA.

No aceptar comisiones de parte de clientes o proveedores.

No adulterar planillas de gastos de vigje

No usar los vehiculos, equipos, herramientas, teléfono y materiales de la
empresa para uso particular.

Dirigirse con mucho respeto alos clientes, directivosy persona en general.

1.3.1. Mision.

Un excelente servicio en € cual € cliente es la prioridad, proporcionandole
programas de respaldo para sus maquinas y equipos que incrementen e valor de
los mismos y que nos permita vender con un Premium justo sobre la competencia.

Una empresa capitalizada, rentable, con vision a largo plazo y de crecimiento

solido.

Un equipo humano €ficiente, responsable y honrado que asuma el futuro como

un reto y se enorgullezca de pertenecer a esta organizacion.

1.3.2. Vision.

“Ser lideres en ventas de productos, repuestos y servicios de calidad

relacionados con todos | os sectores productivos del pais”.
1.3.3. Objetivo General.
La alta direccion se asegura que los objetivos de la calidad, incluyendo aguellos

necesarios para cumplir los requisitos para €l servicio, han sido establecidos en las

funciones y niveles pertinentes dentro de la empresa.
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Estos objetivos obedecen a estandares internacionales establecidos por
CATERPILLAR y MACK vy sus distribuidores autorizados, los mismos que
contribuyen a alcanzar metas a mediano y largo plazo, y estan dirigidos a “mejorar
continuamente” a fin de asegurar el éxito de la empresa a través de la satisfaccion

de sus clientes.

1.3.4. Objetivos Especificos.

Que las ventas después de |os gastos directos sea mayor o igual al 20%.

Que las ventas de repuestos através del taller sean mayor o igual a 40%.

Que d vaor de recuperacién de |os trabajos realizados por garantias de fabrica
esteentre el 90% y e 95%.

Que @ numero de horas trabagjadas a clientes cobrables sea mayor o igual al
85% de las horas totales disponibl es.

Que € costo tota invertido en resolver garantias por trabajos mal realizados sea
2.3% de las ventas totales del distribuidor.

Que las 6rdenes de trabajo en proceso sean menores o iguales a 30 dias.

Que € nivel de satisfaccidn de los clientes seamayor o igua a 75%.

1.4. Marco Tedrico.

Las operaciones de servicios no producen un bien tangible como las
operaciones de manufactura. Las operaciones de servicio pueden ser subdivididas
de acuerdo a grado de estandarizacion de los bienes o servicios, es decir, se brinda
un servicio estandarizado o un servicio para satisfacer un pedido, y/o los procesos
que aquellos gecutan. Algunas actividades administrativas (operaciones que no
producen articulos) pueden considerarse como un proyecto ya gue €ellas involucran

las actividades de un grupo de personas en un periodo de tiempo determinado.

En este estudio nos enfocamos justamente a las actividades administrativas, en

las cuales emplearemos la metodologia Seis Sigma. Para entender mejor este
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concepto de metodologia, primero hay que definir e concepto de Seis Sigma como
todos larelacionan, con la Calidad.

Calidad Seis Sigma.- se refiere a la filosofia y los métodos que utilizan las

compafiias como General Electric y Motorota para eliminar los defectos en sus
productos y procesos. Un defecto es simplemente cualquier componente que no
tiene cabida dentro de los limites de las especificaciones del cliente. Cada paso
actividad en una compafiia representa una oportunidad para que ocurran defectos y
los programas Seis Sigma buscan reducir la variacién en los procesos que
conducen a esos defectos. De hecho, Seis Sigma implica considerar a esas
variaciones como un enemigo de la calidad, por lo que gran parte de la teoria esta4
dedicada a abordar este problema. Un proceso que esta bgo e control de Seis
Sigma no producird mas de dos defectos en mil millones de unidades. La
denominacion de la métrica es defectos por millén de oportunidades (DPMO), y su

calculo requiere los siguientes datos divididos en tres partes:

1. Unidad: El articulo producido, o bien a que se le esta dando servicio.

2. Defecto: Cuaquier articulo o suceso que no cumple con los requerimientos
del cliente.

3. Oportunidad: La probabilidad de que ocurra un defecto.

El célculo se hace de manera directa utilizando |a siguiente formula:

NuUmero de defectos
DPMO = oo X 1°000.000
NUmero de oportunidades para un error por
Unidad X Numero de unidades

Metodologia Seis Sigma.- Aun cuando los métodos Seis Sigma incluyen

muchas de | as herramientas estadisticas que se emplean en otros movimientos de la

calidad, aqui se utilizan en una forma sistematica orientada a proyectos a traves del
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ciclo: definir, medir, anaizar, megorar y controlar (DMAIC, por sus siglas en
inlés). El ciclo DMAIC es una version mejorada del ciclo PCDA, de Deming, que
es la base de la megjora continua y que consta de cuatro pasos. planear, hacer,

verificar y actuar.

A continuacion se describe la metodologia DMAIC empleada en los proyectos
estandar Seis Sigma:

1. Définir (D)
Identificar alos clientesy sus prioridades.
Identificar un proyecto adecuado para los esfuerzos de Seis Sigma,
basados en |os objetivos del negocio, asi como en las necesidades y
laretroalimentacion del cliente.
Identificar las CCC (caracteristicas criticas parala calidad) que para
el cliente son las que tienen mas impacto sobre la calidad.

2. Medir (M)
Determinar cdmo se mide & proceso y como se esta desempefiando.
Identificar los procesos internos clave que influyen en las CCC que

parad cliente son los que tiene més impacto sobre la calidad.

3. Andizar (A)
Determinar las causas mas probables de |os defectos.
Comprender por qué se generan los defectos, identificando las
variables clave que con mayor probabilidad crean una variacion en
el proceso.

4. Mejorar (1, improve)
Identificar los medios que puedan eiminar las causas de los
defectos.
Confirmar las variables clave y cuantificar sus defectos sobre las
CCC.
Identificar e nivel maximo de aceptacion de las variables clave y un

sistema paramedir las desviaciones de las variables.
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Modificar €l proceso de manera que se mantenga dentro de un nivel
aceptable.

5. Controlar (C)
Determinar cOmo mantener las mejoras.
Establecer las herramientas necesarias para asegurar que las
variables se mantengan dentro de los nivel es méximos de aceptacion
en e proceso modificado.

Las herramientas analiticas de Sei's Sigma se han utilizado durante muchos afios
en los programas tradicionales para meorar la calidad. Lo que hace que su
aplicacion en Seis Sigma sea Unica, es la integracion de estas herramientas en un

sistema administrativo que opera anivel de todala corporacion.

A continuacién, definiremos algunas de éstas herramientas empleadas en
proyectos de mejora continua en cada una de sus cinco fases.

Organigramas. Hay muchos tipos de organigramas, como por jemplo en €l que
se presentan los pasos del proceso como parte de un andisis SIPOC (proveedor,
entrada, proceso, salida, cliente). El SIPOC es en esencia un modelo formalizado

de entrada-salida que se utiliza en la etapa de definicion de u proyecto.

Gréficas de corridas. Representan las tendencias de los datos a lo largo del

tiempo, y por consiguiente ayudan a comprender la magnitud del problema en la
etapa de definicion. Por 1o comun, estas gréficas trazan |a media de un proceso.

Gréficas de Pareto: Ayudan a desglosar u problema en contribuciones relativas

de sus componentes. Se basan en e descubrimiento empirico de que un gran
porcentaje de |os problemas se debe a un pequefio porcentgje de causas.

Hojas de verificacion: Son las formas bésicas que ayudan a estandarizar la
recopilacién de datos. Se utilizan para crear histogramas como € que se muestra en
lagréfica de Pareto.
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Diagramas de causa y efecto: También Ilamados ““diagramas de espina de

pescado’, nos dan la oportunidad de mostrar las relaciones hipotéticas entre el
problema que se esta estudiando y sus causas potenciales. Una vez culminado el
diagrama causas-efecto, se sigue analizando hasta encontrar las causas potenciaes
gue contribuyen alos hechos del problema.

Diagrama de flujo de oportunidades: Se utilizan para separar en un proceso los

pasos de valor agregado de aquellos que no lo son.

Gréficas de control: Son gréficas con una secuencia en e tiempo que muestran

el trazo de los valores de una estadistica que incluye un promedio de la linea del
centro y uno o mas limites de control. Se utiliza para asegurar que los cambios
introducidos e implementados estén bajo control estadistico.

1.5. Metodologia.

Este estudio esta basado en datos recopilados en la empresa como registros,
manuales y otros archivos, los cuales ayudan para la tabulacion y andlisis
estadistico.

La investigacion a realizar es de diagnéstico, ya que se estudia la situacion
actual de la empresa para identificar los problemas y luego poder medirlos. Una
vez medidos los problemas se los tabulan y analiza, viendo |as causas potencialesy
posibles soluciones, finalizando con un procedimiento de control y medicion
constante de dichos procesos mejorados.

Poblacion y muestra

Para el presente estudio se tomara los registros de la empresay todo archivo que

contenga informacion relevante para la tabulacion de las posibles causas a los
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problemas, paraluego empleando herramientas estadisticas ponerlas en gréaficas de
soporte para ilustrar su aporte a andisis de causas y efectos. Es decir, la
metodologia aplicada en € levantamiento de datos sera de investigacion

secundaria, ya que lainformacion sera proporcionada por la empresa.

Instrumentos de la investigacion

Las herramientas que ayudaran a esta investigacion vienen a ser aguellas que se
mencionaron en e marco tedrico, en la fundamentacién tedrica y otras fuentes

proporcionadas por € tutor y la observacion directadel investigador.

Operacionalizacion delasvariables

Las variables que intervienen en este estudio corresponden a los recursos de la

operacion y las actividades administrativas que lo sustentan:

% Bahiasde servicio:
= No sellevaprogramacion
= No se conoce la capacidad y disponibilidad
» Mal distribuidas, no se aprovecha espacios.
%+ Técnicos.
= No sellevaprogramacion
= No se conoce ladisponibilidad y capacidad

» Faltacapacitacion

+«» Tiempos de entrega:
= No se cumple la fecha prometida a cliente en entrega de
presupuestos.
= No se cumple la fecha prometida a cliente en entrega de

reparaciones
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= Se paga multas por retrasos constantemente (notas de
crédito).

Procedimientos de investigacion

Los pasos a seguir en el desarrollo de estainvestigacion ser&

Permiso pararedlizar € estudio en laempresa
Vigitas alaplanta

Establecer unalluviadeideas

Definir € problema

Elaboracion del estudio

Elaborar €l marco tedrico (realizar investigacion tedrica)
Determinar la poblacion

Calcular e muestreo

Realizar encuestas y tabular

Proporcionar las mejoras

Diagndstico de la situacion actual

YV V.V V V V V V V V VYV V

Implementacion.

Procesamientoy analisis

Toda la informacion proporcionada por la empresa asi como la levantada en
campo, sera tabulada y medida con las herramientas estadisticas mencionadas
anteriormente.

Serén expuestas en tablas y gréficos entendibles para poder analizarlas con las
personas involucradas en esas areas, viendo la factibilidad de las posibles

soluciones planteadas paralos problemas encontrados en € estudio.

Criterios parala elaboracion dela propuesta

L os criterios considerados parala presentacion de la propuesta son:
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= |ncrementar el nivel de satisfaccion de los clientes

» Reducir € tiempo de espera de |os clientes en entrega de presupuestos.

» Reducir e tiempo de espera de maguinas para ser atendidas, aumentando la
productividad del taller (costo de oportunidad)

* |Implementar una meor forma de administracion de los recursos,

optimizando la capacidad instalada de la empresa.

1.6. Facilidades de Operacion.

El presupuesto de gastos de TALLERES PARA MAQUINARIA INDUSTRIAL

AGRICOLA S.A. incluye |os recursos necesarios para:

Implementar y mantener € sistema de gestion de la calidad y de mejorar
continuamente su eficacia
Aumentar la satisfaccion del cliente mediante € cumplimiento de sus

requisitos.

1.6.1. Terreno Industrial y Maquinarias.

TALLERES PARA MAQUINARIA INDUSTRIAL AGRICOLA SA.
garantiza que la infraestructura sea la necesaria para lograr la conformidad con los
requisitos de los servicios prestados. Esta infraestructura se mantiene a través del

Programa de Mantenimiento de Equipos.
Lainfraestructura de las oficinas y talleres incluye:
Espacios de trabajo adecuados (16 bahias de servicio)

Equipos y tecnologia apropiados

Servicios de apoyo requeridos
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A continuacion nombraremos algunas de las principales herramientas con los que
cuentael taler:

TABLA N°1
CANTIDAD DESCRIPCION
1 Dinamometro computarizado de 800HP para prueba de motores
1 Banco hidraulico para prueba de bombas hidraulicas
6 PC portatiles con software especiales para diagndstico electronico
1 Contador de particulas
2 Tanques recuperadores de aceite
4 Tecles el éctricos de 6 Toneladas cada uno
5 Gatas especia es para desmontar transmisiones
4 Carros distribuidores de combustible
3 Camiones Lubricadores
10 Cgas de herramientas Williams equipadas con herramientas
Caterpillar
2 Soldadoras el éctricas
2 Lavadoras de ata presion.
10 Pistolas neumaticas
2 Montacargas Caterpillar de alta capacidad
2 Montacargas estandar

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento de Mantenimiento

1.6.2. Recursos Humanos.
El persona de la empresa que redliza trabgos que afectan a la calidad del

servicio es competente con base en la educaciéon, formacion, habilidades y

experiencia apropiadas.
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TALLERES PARA MAQUINARIA INDUSTRIAL AGRICOLA SA. ha
determinado la competencia necesaria para el persona que realiza trabgos que
afectan la calidad del servicio, paralo cua ha elaborado, establecido e implantado
documentos y procedimientos que permiten evidenciar la competencia, toma de

concienciay laformacion del persona en los siguientes términos:

La competencia del persona se evalla de acuerdo a lo establecido en €
Manual de Funciones cddigo MF-01 en e cua se describe también el perfil del
cargo de cada funcion. Ademés se disponen de registros de cada funcionario

que evidencian su nivel de competencia.

Se proporciona capacitacion a los funcionarios para satisfacer las
necesidades del cargo y de las funciones a desempefiar. Las necesidades de
capacitacion se definen y se realizan de acuerdo a lo establecido por €
procedimiento de "Capacitacion™” codigo PGO4.

La eficacia de la capacitacion proporcionada, se evallan de acuerdo a lo

establecido por €l procedimiento de " Capacitacion” codigo PGO4.

El Representante de la Direccion es responsable de que e persona sea
consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de cémo
contribuyen a logro de los objetivos de la calidad.

Se mantienen los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades y experiencia en la carpeta del personal, la misma que se encuentra
en el Departamento de Desarrollo de Personal.

Adjunto detallaremos la distribucion del personal de Talleres PMIASA:
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TABLA N°2
PERSONAL DE TALLERESPMIASA GUAYAQUIL
FUNCIONES N° DE EMPLEADOS
GERENTES 2
PERSONAL ADMINISTRATIVO 24
TECNICOS 73
TOTAL 99

Elaborado por: Rafael Neira

Fuente: Departamento de Recursos Humanos

1.6.3. Seguridad Industrial.

TALLERES PARA MAQUINARIA INDUSTRIAL AGRICOLA SA.
mantiene condiciones adecuadas de seguridad para los equipos, ventilacion,
espacio, claridad, energia eléctrica, servicios de comunicacion telefonica, radio,

fax.

El persona que gecuta los trabajos para entregar los servicios al cliente cuenta
con equipos de proteccion y seguridad industrial apropiados a las condiciones del

taller y del campo, como son:

Fajas

Botas punta de acero
Cascos

Guantes

Gafas

Tapones (para 0idos)

Orgjeras
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1.7. Mercado.

[.I.LA.S.A se ha convertido en la empresa lider en distribucién de maguinaria
pesada, 10 que ha contribuido a la explotacion de las riquezas naturales del pais en
todos los ambitos productivos como: e agropecuario, construccion, industrial,

pesquero, minero, petrolero, transporte, etc.

De esta forma la empresa se ha ubicado en uno de los primeros sitiales de
aceptacion de sus productos, sumado a soporte brindado por e servicio de
Postventa, que ofrece alos clientes através de sus talleres y agencias a resolver sus

necesidades y requerimientos en equipos Caterpillar.

1.7.1 Participacion del Mercado.

TABLAN°3
MARCA UNIDADES PORCENTAJE
CATERPILLAR 10.093 56,88%
KOMATSU 3.893 21,94%
JOHN DEERE 1.951 10,99%
CASE 987 5,56%
HYUNDAI 498 2,81%
VOLVO 173 0,97%
OTROS 150 0,85%
TOTAL 17.745 100,00%

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento de Marketing
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GRAFICO N°1

POBLACION DE MAQUINAS EN EL
ECUADOR

6% 3%lIWb @ Caterpillar
B Komatsu

O John deere
0 Case

56% W Hyundai

O Volvo

l Otros

11%

22%

Elaborado por: Rafael Neira.
Fuente: Departamento de Marketing

1.7.2. Canalesde Distribucioén.

Dentro de la cadena de distribucién de la empresa Talleres PMIASA cuenta con
una sucursal en la ciudad de Quito. Adicionalmente dada la exigencia del mercado,
se ha hecho necesario mantener técnicos de planta en las ciudades de Cuenca,
Mantay Lago Agrio.

Sin embargo todos los clientes pueden solicitar servicio a través de los
vendedores de Postventas que €l taller tiene en las diferentes agencias de repuestos
en todo @ pais, dichos trabajos son coordinados con los Supervisores del area de
Campo.






CAPITULO I

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1. Distribucién dela planta

Talleres PMIASA esta dividido por areas de servicio, las cuales son: Mecanica
General, Tren de Rodaje, Motores y Camiones. El area de mecanica general cuenta
con 16 bahias de servicio para atender maquinas, equipos compactos o
componentes, dotado con cuatro puentes grias para movimiento de componentes
pesados Ademés tiene un gapon mediano para desarmar y armar cilindros
hidraulicos, € cua esta equipado con herramientas especiales y un puente gria que

ayuda en larecepcién y entrega de dichos componentes.

De forma independiente se encuentra e area de Tren de Rodaje, donde se
reparan rodillos, ruedas guias, cadenas y todo lo relacionado con este importante
sistema de movimiento en las méaquinas. Al lado de Tren de Rodaje esta el area de
lavado y € érea de pintura, areas importantes para € control de contaminacion y
presentacion final de méguinas y sus componentes relacionados. Asimismo la
empresa cuenta con un gran espacio para pruebas, un area especia mente destinada
para reaizar la prueba final alas maquinas y equipos reparados en €l taler o para
evaluacion de problemas en méaguinas que vienen a ser reparadas. Este espacio es
amplio, con un gran volumen de tierra, ideal para simulacion de condiciones de
trabgjo para excavadoras, tractores, rodillos, cargadoras, moto-niveladoras,

retroexcavadoras y demas maguinas de movimiento detierra. (Ver anexo 2).
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2.2. Descripcion del proceso

Se describe € proceso de manera secuencia de todas las actividades que
corresponden a la reparacion o mantenimiento de una maguina o equipo, desde que
el cliente hace la solicitud del servicio hasta la entrega del mismo. (Ver anexos N°3
y N°4):

» Cliente solicita servicio en recepcion. (servicio preventivo o correctivo)

= Se crea una orden de trabajo con los datos del modelo, serie, maguina/equipo,
clientey detalle del servicio asolicitar.

» Se redliza la recepcion del bien entregado por € cliente en area respectiva,
Ilenando el formato correspondiente.

» Lamaquina/equipo esllevada al érea de lavado para su limpieza.

= Lamaquina/equipo es llevada a una bahia parala evaluacion.

= El supervisor del area programa un técnico para que atienda la méaquina y sea
responsable del avance de |os trabajos.

= El técnico responsable realiza la evaluacion respectiva de la maguina/equipo,
marcando en cada segmento los trabajos arealizarse.

» Unavez finalizada la evaluacion, € técnico realiza un listado de repuestosy los
entrega a supervisor.

» El supervisor revisalos listadosy los envia a cotizar al vendedor de repuestos
del taler.

» El supervisor retira los listados y redliza €l presupuesto de reparaciéon con los
tiempos standard de fébricay los repuestos cotizados.

= El presupuesto es enviado via correo electronico al Coordinador de Servicios
paralanegociacion con € cliente.

» Unavez aprobado €l presupuesto se solicita crédito a departamento de Crédito

y Cobranzas para poder pedir repuestos y proceder con lareparacion.
= Aprobado € crédito, € supervisor firma los listados y autoriza a técnico para

que pidalos repuestos por la bodega de repuestos del taller.

» Recibido los repuestos, €l técnico procede con la reparacion acorde a los
trabgj os presupuestados y aprobados por € cliente.
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» Terminada la reparacion, € técnico comunica a supervisor para que éste a su
vez, indique a Coordinador de Servicios que |os trabajos han terminado y avise
al cliente para que envie un operador a redlizar la prueba final a la méaquina
reparada.

= Después de la prueba, € operador firma e formato de conformidad de los
trabajos realizados en laméquinay se lo entrega al supervisor.

= El supervisor entrega e presupuesto aprobado con todos los documentos de
soporte de la orden de trabgjo al asistente de facturacion, para que prepare la
orden de trabajo previa a su facturacion.

= El supervisor finalmente verifica que los vaores cargados en la orden de
trabajo sean los aprobados por € cliente y autoriza al asistente la facturacion.

= Emitidalafactura e cliente se acerca a departamento de Crédito y Cobranzas
para cancelar dicho valor, quien emite un cédigo de guia de salida a través del
sistema pararetirar la méquina/equipo.

2.2.1. Analisisdd proceso

En esta parte se detdla las actividades claves del proceso de reparacion,
indicando quien o quienes son los duefios de una actividad especifica, |as entradas
y salidas, los controles, los recursos y objetivos. Se ha tomado como proceso a
cada actividad para ser analizada como tal, recalcando que forma parte de un
proceso global de servicio de reparacion. (Ver anexo N° 5).
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PROCESO DE IDENTIFICACION DE LASNECESIDADES DEL
CLIENTE

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
Coordinador de Servicio / Supervisor
dentro del Taller
LIMITESDEL PROCESO
P1: Cliente externo In|C|q: Solicitud de requerimientos
del cliente
P2 IASA Fin: Presupuesto o cotizacion
P=: FABRICA elaborada C1: NEGOCIACION
CONTROLES
- Procedimiento PO-01
- Registros sefialados en €l
procedimiento PO-01
- Solicitud del servicio
- 1SO9001:2000
- Cuadro de Control de
Indicadores
- Actade Revision por la
U Direccion
ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS
E1: Solicitud del cliente IDENTIFICACION DE LAS S1:Presupuesto
E2: Solicitud de I|ASA ‘>NECESI DADESDEL CLIENT_ > Elaborado
E3: Solicitud De fabrica (PIPy
PSP)
SUBPROCESOS:
N.A.
RECURSOS: —
Recur sos tecnoldgicos: Teléfonos, fax, terminales, computadoras, herramientas y equipos calibrado
y mantenidos

Recur sos Humanos: Coordinador de Servicio, Supervisor dentro del Taller.
Recur sosinfraestructura: Oficinas
Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- % de presupuestos aprobados = (Presupuestos Aprobados/ Presupuestos Emitidos)* 100

OBJETIVO DEL PROCESO: Reunir un conjunto consistente y preciso de datos sobre e cliente,
el producto y el problema, para brindar la mejor opcién de servicio.
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PROCESO DE NEGOCIACION

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES

Coordinador de Servicio /Supervisor
dentro del Taller

LIMITESDEL PROCESO
Inicio: Presupuesto o cotizacién
elaborada
Fin: Presupuesto o cotizacion
P1: IDENTIFICACION DE | @Probada C1: RECEPCION EN TALLER

LAS NECESIDADES DEL CONTROLES
CLIENTE

- Procedimiento PO-01

- Registros sefialados en €
procedimiento PO-01

- Presupuesto aprobado

- 1S09001:2000

- Cuadro de Control de
Indicadores

a g4 )

ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS

E1: Presupuesto elaborado E:> NEGOCIACION |:> S1:Presupuesto aprobado

PN
SUBPROCESOS: |_|
N.A.
RECURSOS:

Recur sos tecnol dgicos: Teléfonos, fax, terminales, computadoras.
RecursosHumanos.  Coordinador de Servicio, Supervisor dentro del Taller.
Recursosinfraestructura: Oficinas

Recur sos econémicos: Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- % de presupuestos aprobados = (Presupuestos Aprobados / Presupuestos Emitidos)* 100

OBJETIVO DEL PROCESO: Revisar los requisitos del cliente, la oferta de empresay acordar
lamejor opcidn de reparaci dn con sus respectivas actividades de entrega precio y pago.
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ION EN TALLER
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PROVEEDORES

PROPIETARIO DEL PROCESO

CLIENTES

Supervisor dentro del Taller

LIMITESDEL PROCESO

P1y P2: NEGOCIACION

Inicio:

P1: Equipo por reparar  cor
presupuesto aprobado

P2: Mecanico disponible y presupuestc
aprobado

Fin:

P1: Equipo lavado einventariado.
P2: Técnico en €l lugar donde se
encuentra el equipo areparar

CONTROLES

g4

Controles comunesP1y P2
Orden de trabgjo
1SO 9001:2000
Cuadro de control de
indicadores
Controles adicionales P1
Procedimientos PO-02
Registros sefidlados en €l
procedimiento PO-02
Controles adicionales P2
Guiade salida autorizada
Procedimiento PO-07 y PO-

08

Registros sefidlados en el
procedimiento PO-07 y PO-

Cly C2: DESARMADOY
EVALUACION

U

08
ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS
E1: Presupuesto aprobado y S1: Equipo lavado e
equipo o componente por inventariado

reparar. [
E2: Presupuesto aprobado y
salida de Técnico. (Servicio de
Campo)

RECEPCION EN TALLER O

PRIMERA VISITA EN CAMPO

ﬁ

(Servicio en Talleres)
S2: Técnico en € lugar donde
se encuentra el equipo por
reparar.

SUBPROCESOS: N.A.

L1

RECURSOS:

Recur sos tecnologicos: Teléfonos, fax, terminales, computadoras, herramientas, lavadora de ciclos

camaradigital de fotos.

Recursos Humanos: Supervisor dentro del Taller, Personal técnico, Personal de limpieza

Recur sos infraestructura: Ofi

cinas, &reas de Talleres

Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES

11: % de Garantias por Recepcién = (Costo de o/t de Garantias por Recepcidn / Ventas de mano de

obra)*100 /

12: Nivel de Satisfaccion de clientes = (% de encuestas)

OBJETIVO DEL PROCESO: Recepcion en Taller: Identificar einventariar € equipo o
componente areparar. Despacho de Técnicos para servicio en campo.
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PROCESO DE DESARMADO Y EVALUACION

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESC CLIENTES

Supervisores dentro del Taller

LIMITESDEL PROCESO
Inicio:
P1: Equipo lavado einventariado.
P2: Técnico en €l lugar donde se
encuentra el equipo areparar
Fin:
P1y P2: Equipo evaluado

P1y P2: RECEPCION EN CONTROLES Cly C2: PLANIFICACION

- Formatos de Evaluacién

1SO 9001.:2000

Cuadro de control de

indicadores

Controlesadicionales P1

- Procedimientos PO-03

- Registros sefialados en €

procedimiento PO-03

Controles adicionales P2

- Procedimiento PO-07 y

PO-08

- Registros sefidlados en €l
procedimiento PO-07 y

e 1

ENTRADAS NOMBRE DREL PROCESO SALIDAS

S1: Equipo lavado e inventariadq
(Servicio en Talleres)

S2: Técnico en e lugar donde 5§y DESARMADO Y EVALUACION
encuentra el equipo por reparar

e, = o =

Sly S2: Equipo evaluado

SUBPROCESOS: N.A.

RECURSOS:

Recursostecnolégicos. Teléfonos, fax, terminales, computadoras, herramientas, y equipos calibrados
y

mantenidos, SIS, manuales, microfichas, camionetas de campo
Recur sos Humanos: Supervisor dentro del Taller, Personal técnico.
Recursosinfraestructura: Oficinas, Talleres
Recur sos econémicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
% de Garantias (por desarmado y evaluacién) = (Costo de o/t de Garantias desarmado y evaluacion) /
Ventas de Servicio)* 100

OBJETIVO DEL PROCESO: Determinar €l estado de los equipos o componentesy elaborar
el listado de repuestos y trabajos necesarios para la reparacion.
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PROCESO DE PLANIFICACION

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES

Supervisores dentro del Taller

LIMITESDEL PROCESO
Inicio: Equipo evaluado y con
presupuesto aprobado
Fin: Programacion de los técnicos y

repuestos solicitados. Cl: ARMADOY

P1: DESARMADOY CONTROLES REPARACION

EVALUACION C2: COMPRAS

- Procedimiento PO-03, PO-04,
PO-07, PG-05

- Programacion de mecanicos

- Requisitos de repuestos

- 1SO 9001:2000

- Cuadro de Control de

U Indicadores ﬁ

ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS

E1: Presupuesto elaborado S1:Programacion de técnico
E2: Presupuesto aprobado [ > S2: Solicitud de repuestos
PLANIFICACION

S3: Solicitud de Compras

SUBPROCESOS:
N.A.

RECURSOS:

Recursostecnoldgicos. Teléfonos, fax, terminales, computadoras, herramientas, SIS
Recur sos Humanos: Supervisor dentro del Taller, Personal técnico.
Recursosinfraestructura: Oficinas, talleres

Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- Nivel de Satisfaccién de clientes (% obtenido en encuestas)

OBJETIVOSDEL PROCESO: Programar y asignar las actividades de reparacion a g ecutar,
tales como asignacion de técnico, pedido y llegada de repuestos y trabaj os externos, fecha de inicio
y termino de lareparacion.
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PROCESO DE ARMADO Y REPARACION

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES

Supervisores dentro del Taller

LIMITESDEL PROCESO
Inicio: Programacion de reparacion

Fin: Equipo reparado

C1: PRUEBA
CONTROLES C2: FACTURACION Y
COBRANZA (en los casos que
P1: PLANIFICACION - Procedimiento PO-04, PO-07, | no aplique larealizacion delas
P2: COMPRAS PG-05, PA-01 pruebas)

- Registros sefidados en los C3: ENTREGA (para servicio ef
pI'OCGdi mientos PO-04, PO-07, campo gue no aphque prueba)
PG-05, PA-01

- Tiempos de reparacion

- Informe de servicio en campo

- 1S0O 9001:2000
- Cuadro de Control de
Indicadores
ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS

E1: Equipo evaluado u

E2: Programacion de técniﬁ )
E3: Repuestos pedidos i> ARMADO Y REPARACI ONEj‘> SL1: Equipo reparado.

E4: Producto o Servicio

verificado y entregado l/\[
L

SUBPROCESOS:
N.A.

RECURSOS:

Recur sos tecnoldgicos: Teléfonos, fax, terminales, computadoras, herramientas, y equipos calibrado:
y mantenidos, SIS.

Recur sos Humanos:. Supervisor dentro del Taller, Personal técnico.

Recur sosinfraestructura: Oficinas, talleres

Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- % de Garantias (por reparacion) = (Costo de o/t de Garantias (por reparacién) / Ventas de
Servicio)*100

OBJETIVOS DEL PROCESO: Redlizar lareparacion, mantenimiento y / 0 acondicionamiento
paralos equiposy componentes, basados en |as especificaciones de fabrica.
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PROCESO DE PRUEBA

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
Coordinador de Servicios
/Supervisores dentro del Taller
_LIMITESDEL PROCESO | oprvicio EN TALLERES
Inicio: Equipo reparado C1: FACTURACION Y
Fin: Equipo probado COBRANZAS
PL: ARMADO Y CONTROLES SERVICIO EN CAMPO
REPARACION
- Procedimiento PO-05, PO-07, | C2: ENTREGA
PA-01, PG-05
- Registros sefialados en los
procedimientos PO-05, PO-07,
- 1S09001:2000
- Cuadro de Control de
Indicadores
ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS
E1: Equipo reparado > ~ > S1: Equipo probado.
PRUEBA
SUBPROCESOS: |_|
No Aplica
RECURSOS:

Recur sos tecnolégicos: Teléfonos, fax, terminales, computadoras, dinamoémetros, y equipos de pruebsi
calibradosy / o mantenidos,.

Recur sos Humanos. Coordinador de Servicios, personal técnico.
Recur sosinfraestructura: Oficinas, talleres

Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- % de Garantias (por reparacion) = (Costo de o/t de Garantias (por reparacién) / Ventas de
Servicio)*100

OBJETIVO DEL PROCESO: Comprobar que los parametros de funcionamiento de los
equipos o componentes reparados se encuentren dentro de los rangos establ ecidos por fabrica.
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PROCESO DE FACTURACION Y COBRANZAS

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
Coordinador de
Servicios/Supervisores dentro del
SERVICIO EN TALLERES| Taller/ Jefe de Cobranzas/ Asistentes
P1: PRUEBA Administrativo SERVICIO ENTALLERES
P2: DESARMADO Y LIMITESDEL PROCESO YCAMPO
EVALUACION [nicio: Orden de trabgjo cerrada C1: Cliente externo
(en el caso deque el Fin: Factura cancelada C2: 11ASA
presupuesto no haya sido C3: Fabrica
aprobado por € cliente) CONTROLES
SERVICIO EN CAMPO - Procedimiento PO-06, PO-07, | SERVICIO EN TALLERES
P3: ENTREGA - Facturas C4: ENTREGA
P2: DESA RMADO Y - Reportes
EVALUACION - 1S09001:2000
(enél caso dequeel - Cuadro de Control de
presupuesto no haya sido Indicadores
aprobado por € cliente) ﬁ
ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS
E1: Orden de trabgjo cerrada S1: Factura cancelada
E2: Equipo probado
E3: Equipo entregado en el
caso de servicio de campo
E4:Equipo evaluado en @ ¢ j1> FACTURACION Y >
que no se aproho €l T COBRANZAS [
presupuesto
E5: Equipo o componente
reparado (en caso de que no
aplique prueba)

SUBPROCESOS:
No Aplica

RECURSOS:

Recursostecnoldgicos. Teléfonos, fax, terminales, computadoras, vehiculos del Dpto. de Cobranzas
Recursos Humanos. Coordinador de Servicios, Supervisores dentro del Taller, Jefe de Cobranzas
Asistentes administrativos.

Recursosinfraestructura: Oficinas, talleres

Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- % de€eficaciade cartera = (Cartera cobrada/ Cartera Total)* 100
- Tiempo promedio de facturacion WIP = (Inventario rep. + labor+ misc./ Facturacién rep.+labor+
misc.)*30dias

OBJETIVO DEL PROCESO: Cerrar y facturar la orden de trabajo segun |os requisitos acordados
con € cliente y en un tiempo acorde a los objetivos de calidad.

NOTA: Parael servicio de Campo, €l proceso de facturaciéon y Cobranza se inicia después del
proceso de entrega de la reparacion, debido a que luego de la prueba, €l Técnico entrega la
reparacion y regresa al taller para presentar € informe del trabajo realizado y proceder con €l
proceso de facturacion.
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PROCESO DE ENTREGA

PROVEEDORES PROPIETARIO DEL PROCESO CLIENTES
Coordinador de
Servicios/Supervisores dentro del
Taller
LIMITESDEL PROCESO SERVICIO ENTALLERES

SERVICIO EN TALLERES [[nicio: Equipo probado YCAMPO
P1: FACTURACION Y Fin: Entregadel equipo C1: Cliente externo
COBRANZAS C2: 11ASA
SERVICIO EN CAMPO - Procedimiento PO-06, PO-07,
P3: PRUEBA PA-01
P2: ARMADO Y - Registros sefialados en los SERVICIO EN CAMPO
REPARACION procedimientos PO-06, PO-07 | C4: FACTURACION Y
(paraservicioencampoqueno | - Guiasdesdida COBRANZAS
aplique prueba) - Guiasderemision

- 1SO 9001:2000

- Cuadro de Control de

U Indicadores ﬁ

ENTRADAS NOMBRE DEL PROCESO SALIDAS

E1: Equipo probado
E2: Factura cancelada (excepto

en el caso de servicio en campﬁ S1: Equipo entregado
E3: Equipo reparado (para ENTREGA

SErvicio en campo en caso de

gue no aplique prueba) ﬁ

SUBPROCESOS:
No Aplica

RECURSOS:

Recursostecnoldgicos. Teléfonos, fax, terminales, computadoras

Recur sos Humanos. Coordinador de Servicio, Supervisores dentro del Taller, Personal técnico
Recursosinfraestructura: Talleres

Recur sos econdmicos. Presupuesto de gastos de la empresa

INDICADORES
- % de Garantias (por entrega) = (Costo de o/t de Garantias (por entrega) / Ventasde
Servicio)*100

OBJETIVO DEL PROCESO: Entregar el equipo o componente de acuerdo alos
requisitos establecidos por fabricay acordados con € cliente.
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2.2.2. Andlisisdd recorrido.

En esta parte analizamos las actividades y operaciones del proceso de
reparacion en e area de Mecanica General entorno a la distribucion del espacio
fisico, logrando tener una idea més clara y objetiva de la funcionalidad de las
instalaciones en relaciéon con todo e proceso. En base a este andlisis podremos
hacer una sugerencia 0 mejora, en caso de que aplique, que contribuya a
aprovechar espacios y optimizar tiempos durante e proceso, logrando asi, una

mayor productividad.

Las actividades que se presentan en e andisis del recorrido son las
directamente relacionadas con la maquina, mas no con todo e proceso en si: (ver

anexo N° 6)

2.3. Planificacion dela Produccion.

La planificacion de la produccion del area de Mecanica Genera y de todo €
taller se realiza en base a la demanda de servicio y sus prioridades. Normalmente
se realiza una planificacion semanal de los recursos conforme se van creando las
ordenes de trabgjo, la misma que esta sujeta a cambios dependiendo de diversos
factoresy sucesos.

Las ordenes de trabajo se crean en el sistema de forma numérica ascendente de
manera automatica, por |o que la atencién alos clientes va acorde a esa numeracion
gue indica € orden de llegada de una magquina o componente. En base a eso se
realiza una planificacion de bahias de servicio y técnicos para atender dichas
ordenes de trabagjos, seguin los requerimientos. Cabe recalcar que en muchas
ocasiones €l orden de llegada de una méquina o componente no es igual a orden
con que se atiende al cliente, ya que existen excepciones a clientes especiales o que
Son muy recurrentes, y a éstos se les da prioridad por 6rdenes de la Gerencia de

Servicio o inclusive, por pedido de Presidencia.



Situacion Actual delaEmpresa 34

A estos casos se les suma situaciones de siniestros de equipos en los cuaes llega
la méquina con una orden de trabajo, pero por peticion del cliente no es atendida
hasta que el seguro saque fotografias y analice la situacion, dando lugar a que se

atienda a otro cliente que requiera del servicio de manerainmediata.

2.3.1. Analisisdela Capacidad de Produccion

Al tratarse de un taller, se esta hablando de una empresa de servicios y no de
una manufacturera, por lo tanto la capacidad de produccién va intimamente ligada
a la capacidad de satisfacer la demanda del servicio que ésta ofrece. Por
consiguiente, €l andlisis tendra su base en la informacion que se extrae de los
reportes de produccion y de ventas de servicio de afios anteriores, de los cuales se
obtiene la estadistica de ventas y la proyeccion de las ventas para € presente afio
gue sera la demanda estimada. La informacion presentada esta expresada en miles

de ddlares, comparando |0 presupuestado versus las ventas real es.

TABLAN®4

VENTA DE MANO DE OBRA (EN MILES DE DOLARES)
ANO REAL PRESUPUESTADO % DE CUMPLIMIENTO
2003 | $186712,0(
2004 | $170413,0( $275241,00 61,91
2005 | $227906,0( $311061,00 73,27
2006 | $237812,0( $311061,00 76,45
2007 $357855,00

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

Los valores de ventas de mano de obra incluyen a clientes cobrables e
inter departamentales.

Como se pudo observar en e cuadro anterior no se ha cumplido con lo
presupuestado en |os Ultimos afios, sin embargo no necesariamente tiene relacion
con la demanda del servicio, ya que existe un indicador donde se muestra €
inventario de ordenes de trabgjo (WIP, por sus siglas en inglés Work in Process)

expresado en dias y que también puede ser interpretado en dolares. Dicho indicador
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a estar elevado nos dice que tenemos mucho trabgjo en proceso acumulado y por
ende dinero que la empresa tiene por cobrar a clientes y que esta sin ser facturado
por diversos motivos, produciendo e efecto a corto y mediano plazo al no cumplir
con lameta de facturacion mensual y por consiguiente anual.

Cabe recalcar que € hecho de tener una cantidad elevada de érdenes de trabajo

en proceso tiene que ver con varios motivos, como |os siguientes:

Presupuestos no aprobados, donde hay cargado mano de obra por
evaluacion de la maguina/componente y desarmado de partes. (Dinero en
proceso)

No disponibilidad de bahias de servicio para poder empezar € proceso de
reparacion o desmontaje de partes para evaluacion, debido a méaquinas que
ocupan espacios porque estéan siendo reparadas o estan pendientes de
aprobacion de presupuesto. (Costo de oportunidad)

2.3.2. Andlisisdela ficiencia.

La eficienciade Talleres PMIASA se mide en base a estdndares proporcionados
por Caterpillar, en este caso para las reparaciones |os técnicos tienen asignados una
cantidad determinada de horas para cierto tipo de trabgjo. La informacion se la
obtiene de los manuales de servicio donde se indica €l tiempo estandar parareadizar
un mantenimiento o una reparacion (Standard Jobs), si € técnico por algiin motivo
no justificado se demora mas de |o que deberia, ese tiempo no es cobrable al cliente
y es cargado a una orden de concesion por politica comercial debido aineficiencia

durante la reparacion.

Por g emplo, s para desmontaje y montaje de un rodillo inferior de determinado
modelo y serie de tractor € estandar dice que es una hora, e técnico debera marcar
en € segmento de la orden de trabagjo ese tiempo. Si llegase a demorarse méas
debido a que hay que sacar un perno roto con autdgena, eso se lo considera
adicional o imprevisto y se crea un segmento nuevo para trabajos de soldadura en

la orden cobrable a cliente. El tiempo estdndar es basicamente la labor de
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desmontaje y montaje del rodillo, para este caso, sin ninglin imprevisto o trabajo

adicional, por tal motivo esjustificado e tiempo adiciona cobrado al cliente.

Por otro lado, la eficienciaen si del proceso global del taller se mide en base a unos

indicadores, detallados a continuacion:

TABLA N°5
INDICADORESDEL PROCESO
PROCESOS DE REALIZACION DESCRIPCION DE INDICADOR RANGO  [FRECUENCIA
Identificacion de necesidades del |1) Presupuestos aprobados /Presupuestos Emitidos >60% Mensual
cliente/Negociacion 2) % Horas Gasto <22% Mensual
Planificacion Cumplimiento Promise Date 280% Mensual
Recepcion en Taller
Desarmado y Evaluacion
Armado y Reparacion REDO = Costo Garantias / venta mano de obra y misc. < 2% Mensual
Prueba
Entrega
Facturacion WIP: (MO, Misc. Y rep. En inventario/Facturacion M/O, <24 dias Mensual
misc y rep.) x 30
Cobranzas 1) Cartera de clientes vencidos en mas de 120 dias <10% Mensual
2) Warranty Claimed Before 60 Days acumulado >85% Mensual
PROCESOS DE ESTRATEGICOS DESCRIPCION DE INDICADOR RANGO  |FRECUENCIA
Satisfaccion del cliente Nivel de Satisfaccion del Cliente Total > 75% Semestral
Revision por la Direccion PAD (Profit After Direct Expenses) Acumulado 2 20% Mensual
PROCESOS DE APQYO DESCRIPCION DE INDICADOR RANGO  |FRECUENCIA
Compras Desempefio promedio de proveedores > 75% Semestral
Auditorfas Intermas . . . .
, , Eficacia de Acciones Correctivas/Preventivas
Mejora Continua > 75% Semestral
— — (acumulado)
Medicion y seguimiento Procesos
Recursos Humanos Eficacia de Capacitaciones (Nota promedio cursos) 285 puntos | Mensual
Mantenimiento Eficacia de Mantenimientos Realizados > 85% Mensual

Elaborado por: Rafael Neira

Fuente: Departamento Administrativo
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2.4. Andlisisdelas Cinco Fuer zas de Porter

Posibles Competidores

Este aspecto es € punto mas sensible de cualquier empresa, ya que afecta
directamente a sus ventas de productos o servicios. En € caso de Taleres
PMIASA, la competencia la ha generado dentro de sus instalaciones, ya que
muchos de sus técnicos experimentados en los cuales se invirtio tiempo y dinero
capacitandol os, son actual mente sus principales competidores.

A continuacion un andlisis de las fuerzas y debilidades de la empresa en relaciéon a

sus competidores:

Fuer zas:

» La empresa da garantia de 6 meses en mano de obra y repuestos,
asegurando & Optimo rendimiento de la maquina.

» El taler cuenta con equipos sofisticados y de precision especificos para la
marca, siendo los Unicos en contar con herramientas para resolver
problemas de manera mas eficiente y de manera adecuada, garantizando la
preservacion del equipo e inversion del cliente.

» Se cuenta con un sistema de consulta de partes y piezas de Caterpillar que
sblo los distribuidores autorizados a nivel mundial lo poseen, € cual
permite a técnico realizar cualquier investigacion gue requiera para la
reparacion. El soporte técnico viene directo de fabrica, ya que se cuenta con
un area técnica para soluciones a problemas complgjos.

» La capacidad instalada para brindar servicio no tiene competencia, ya que
se cuenta con 16 bahias, un érea para tren de rodgje y otra para cilindros

hidraulicos.
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Debilidades:

» Existen técnicos que fueron formados por la empresa que trabgan
independientemente, brindando servicio a precios muy bajos.

» El mercado consumidor percibe que los precios de reparacion son € evados.

» Frecuentemente el tiempo de espera de los clientes para ser atendidos es
demorado, ya que existe una alta demanda del servicio dentro y fuera del
taller.

Productos sustitutos

Para este caso de Talleres PMIASA que ofrece un servicio de reparacion y/o
mantenimiento de maquinaria pesada y sus componentes relacionados, el sustituto
seria el reemplazo por e componente nuevo, sea éste original o genérico.

El poder de negociacion de los comprador es

El poder de negociacién de los clientes en general es muy fuerte, ya que son
mas exigentes en cuanto a la calidad del servicio y €l tiempo de entrega. Esto ha
llevado a la empresa a asumir costos elevados por concepto de concesiones y
multas por retraso en entregas de trabgjos, en forma de compensacion a los
clientes.

A continuacion las fuerzas y debilidades que influyen en el poder de negociacion:

Fuer zas:

» Las concesiones normamente las da € departamento de mercadeo o
repuestos y se dan con clientes de alto poder adquisitivo, los cuales tienen
una gran poblacion de maguinas, o a los clientes que compran un valor
significativo en productos de la marca.

» El taler otorga crédito a sus clientes para €l pago de reparaciones.
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» Se cuenta con un departamento de postventa capacitado, € cual se encarga
de negociar con los clientes y vender paquetes atractivos de reparaciones o
mantenimientos antes de falla, ofreciendo siempre la mejor opcion.

» El servicio y lainfraestructura ofrecida es Unica en €l pais, siendo € Unico

taller para Caterpillar autorizado en todo € pais.

Debilidades:

» El taler incurre en elevados costos por concepto de notas de crédito a los
clientes en e pago de multas por retraso de entrega de reparaciones en €
programade TarifaFija.

> El taller cede muchas veces a las exigencias de los clientes como “Politica

Comercial” para no perderlos.

El poder de negociacion delos proveedor es

Los proveedores son una parte fundamenta en la cadena de valor de cuaquier
empresa, ya sea por materias primas 0 insumos, asi como para trabajos externos.
En este caso, la empresa hace uso de |os proveedores para trabajos que no redliza,
para €llo cuenta con departamento de Compras que selecciona y califica
cuidadosamente a cada uno de ellos. La calificacion debe ser muy exigente, ya que
se da garantia por mano de obra como valor agregado a los clientes.

Algunos puntos fuertes y débiles que tiene € taller con respecto a poder de

negociacion de los proveedores:

Fuer zas:

» Existen muchos proveedores en € mercado de alta calidad en trabajos metal
mecanicos, por o que se puede seleccionar 10 mejor de lo mejor a precios
muy convenientes por volumen de trabgo.

» La empresa cuenta con crédito y grandes descuentos por volumen de

compra.
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» Existen buenos proveedores de insumos de toda indole.

Debilidades:

> El taler se responsabiliza por € trabajo de sus proveedores.

» Los clientes potenciales conocen a los proveedores y recurren a sus
servicios sin utilizar € taller como proveedor final.

» El tiempo de entrega de los proveedores algunas veces no se cumple,

debido alas exigenciasy ritmo de trabgjo que € taller demanda.

Rivalidad de la competencia

Las empresas de servicio existentes en € pais no ofrecen un servicio como
Talleres PMIASA, ya que no cuentan con la infraestructura y respaldo de la marca
Caterpillar como unico distribuidor autorizado. Las otras marcas cuentan solo con
stock de repuestos, mas no con un taller de servicio, sin embargo los bajos costos

de los repuestos hacen que sea més rapido y econdmico reemplazarlos.



CAPITULO 111

INDENTIFICACION DE LOSPROBLEMAS

3.1. Registro delos problemas que afectan a la empresa

Para poder introducir mejoras en una empresa existen diversos tipos de
procedimientos de investigacion, sin embargo uno de los mas efectivos es €
Meétodo Seis Sigma. Este procedimiento es usado como herramienta clave del éxito
en miles de empresas en e mundo, ya que consiste en seguir pasos para llegar a
problema raiz y atacarlo directamente para introducir una mejora, que sera
posteriormente medida constantemente como sSeguimiento para garantizar el

cumplimiento.

A continuacién se dara un detalle de los problemas encontrados en € proceso

con su respectiva medicion:

Tiempo de lavado de maquinas, equipos y camiones. El tiempo que se
emplea en lavar una magquina varia de acuerdo con su tamario, tipo, actividad, etc.
La empresa cuenta con una persona dotada de una maquina lavadora a presion con
temperatura regulada y quimicos para esta labor, la misma que se encarga de lavar
los tractores, excavadoras, cargadoras y equipos compactos que pertenecen a los
clientes del area de Mecanica General. Pero esa misma persona también tiene que
repartir su tiempo para lavar camiones Mack, que a pesar de que no demandan el
mismo tiempo de lavado que un tractor o excavadora, existen en mas nimero por
los cambios de aceite y mantenimientos que son mucho més frecuentes en el taller
que las reparaciones de maguinaria pesada. Esto le da prioridad a camiones, ya que
los mantenimientos se realizan en cuestion de horas a diferencia de las reparaciones

de maguinaria pesada, que puede tomar de dos semanas a un mes, dependiendo del
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trabgo aredizarse y la disponibilidad de los repuestos. Cabe recalcar que ninguna
méquina o camion puede ingresar a una bahia sin antes haber sido rigurosamente

lavada seguin el manual de control de contaminacion.

GRAFICO N° 2

Tiempo de Lavado Promedio

Tiempo (Hrs)

martillo :I

tractor
excavadora
cargadora
minicargadora
montacargas :
camion

Maquinas/camiones

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

Tiempo de permanencia de una maquina en una bahia: Esto depende de 3
factores basicamente, de la disponibilidad de repuestos, €l trabajo de reparacion a
realizarse y de la aprobacion del presupuesto. Por obvias razones, las reparaciones
de maquinarias pesadas demoran mas que las de equipos compactos, por lo tanto es
necesario dividir o crear bahias de servicio para cadatipo. Si se trata de repuestos,
la disponibilidad es casi la misma para ambos casos, a excepcion de los
montacargas, que gran porcentgje de los repuestos de reparaciones considerables
estan a 20 dias aproximadamente, teniendo que permanecer mas tiempo en bahia
en espera de que llegue el componente. Asimismo, € tiempo que demore €l cliente
en aprobar el presupuesto de reparacion va a afectar al tiempo total de estadiadela

maguina en una bahia de trabgjo.
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TABLA N°6
TIEMPO DE PERMANENCIA DE MAQUINAS

TIPO Reparacion| Repuestos| Aprobacion TOTAL
maguinaria pesada 20 12 13 45
equipos compactos 7 10 13 30
montacargas 7 20 13 40

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

TABLA N°7
TIEMPO DE IMPORTACION DE REPUESTOS

DIAS
PAIS (Aéreo)
MIAMI 5
MORTON 10
ATLANTA 20
INDIANAPOLIS 20
ALEMANIA 45

*El tiempo promedio de importacion para los repuestos de montacargas es de

25-30 dias aproximadamente.
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Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo
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Porcentaje de Presupuesto Aprobados vs. Presupuestos Emitidos: ESs un
indicador de la empresa en la cual se mide lalabor del coordinador de servicios en
su gestion de negociacion con € cliente con respecto a la aprobacion del
presupuesto de reparacion. Actualmente solo hay un coordinador de servicios para
motores y mecanica general/tren de rodaje, el mismo que por € volumen de trabajo
ya no se abastece a entregar oportunamente la informacién a cliente y a

supervisor del area.

TABLA N°8
PRESUPUESTOS APROBADOSVS. PRESUPUESTOSEMITIDOS
Entregados | Aprobados| Porcentaje
oct-06 8 3 38%
nov-06 7 5 71%
dic-06 9 5 56%
ene-07 15 8 53%
feb-07 6 6 100%
mar-07 17 11 65%
abr-07 15 5 33%
may-07 12 5 42%
GRAFICO N° 4

Presupuestos Aprobados vs. Presupuestos Emitidos
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Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo
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Se puede apreciar que de los ultimos ocho meses de muestra que se tomo, sélo
en dos meses se cumplid con € indicador que establece este pardmetro entre 70-
100%, €l resto esta por debgjo, lo cua indica que no hay buen seguimiento de las

aprobaciones.

Incumplimiento de la fecha prometida: Este indicador va ligado con €l nivel
de satisfaccion del cliente y debe ser cumplido a cabalidad. Existen dos fechas
prometidas; la primera indica el dia de entrega del presupuesto, la segunda que se
da previa aprobacion del presupuesto, indicalafecha de entrega de lareparacion, la
misma que estd impresa en € documento del presupuesto firmado por € cliente y
el coordinador de servicios. Bésicamente e retraso se produce por fata de
programacion de técnicos y bahias, ya que no se ha podido determinar s la
cantidad de recursos disponibles es la correcta o estan mal distribuidos. Por |o
tanto, lo que se puede determinar por e momento es e nivel actua de satisfaccion
del cliente seglin encuestas y €l porcentaje de cumplimiento de este parametro:

TABLAN°9

CUMPLIMIENTO DEL PROMISE DATE (ENTREGA DE
REPARACIONEYS)

Meses | Entregas de reparaciones Dentro del P.D | Porcentaje %
ene-06 7 5 0,71
feb-06 8 7 0,88
mar-06 11 7 0,64
abr-06 9 6 0,67
may06 3 1 0,33
jun-06 13 10 0,77
jul-06 12 8 0,67
ago-06 7 6 0,86
sep-06 5 4 0,80
oct-06 11 7 0,64
nov-06 7 5 0,71
dic-06 8 6 0,75
PROM 0,70

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

*El cumplimiento del Promise Date debe ser > 80% para estar dentro del

par ametro.
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En cuanto a cumplimiento de la fecha prometida de entrega de presupuestos,
existe unatabla la cual indica € tiempo estandar para cada tipo de presupuesto de

reparacion:
TABLA N° 10
TIEMPO DE ENTREGA DE PRESUPUESTOS

TIEMPO DE
TIPO ENTREGA
Maquinaria 8
Equipos 5
Montacargas 5
Cilindros 2
Cadenas, ruedas y
rodillos 1

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

No existe un registro de cumplimiento de fechas de entrega efectiva en cuanto a
presupuestos, sin embargo las quejas de los clientes nos revelan una inconformidad
del servicio, € mismo que no esta siendo personalizado y oportuno antes y después
de lanegociacion del presupuesto.

Por todo lo antes expuesto, los clientes perciben en ciertas ocasiones que €l
Servicio es muy costoso, por consiguiente requieren mayor crédito a mayor plazo y
con més agilidad en el procesamiento del mismo.
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GRAFICO N°5
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Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

Este indicador debe estar en un rango de 75%-100

3.2. Andlisisde Pareto

A continuacién se muestra un cuadro con e porcentaje de quegas de los
clientes, relacionados directamente con cada uno de los problemas internos de la

empresa antes mencionados:
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GRAFICO N°6

Grafica de Pareto
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Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

3.3. Analisispor tipo de problemas.

Recapitulando lo antes expuesto, vamos a plantear los problemas con sus
respectivas causas y efectos, analizando su relacion entre si para contribuir al

problema central, “la satisfaccion del cliente”.

Problema: Demoras en |os tiempos de entrega de presupuestos y reparaci ones.
Duefio del proceso: Departamento de Operacionesy de Servicios.

Causas. Mala distribucion de planta, disponibilidad de repuestos, fata de
planificacion.

Efecto: Tiempo de permanencia prolongado de una méaguina en bahia con un costo
de oportunidad alto, demoras para atender a los clientes, incumplimiento de la

fecha prometida, se incurren en gastos por concesiones y notas de crédito.

Se pudo comprobar mediante un gréfico de barras que € tiempo de permanencia
de una maguinaria pesada, equipos compactos y montacargas es diferente por

diversas razones. Una de las razones expuestas fue por € tipo de reparacion, un



Identificacion delos Problemas 49

tractor se demora mas en reparar € motor y transmisién que una mini cargadora,
por lo tanto no es muy practico que ambas compartan e mismo espacio fisico.
Asimismo la disponibilidad de repuestos para montacargas no es la misma que para
maguinaria pesada y equipos compactos, ya que estos equipos los fabrica
Mitsubishi bajo e control de calidad de la marca Caterpillar. Por este motivo, suele
demorar més & tiempo de importacién de los repuestos para montacargas, siendo

asi necesario que permanezcan mas tiempo en una bahia.

Por otro lado, existen maguinas ocupando bahias en espera de una aprobacion
por parte del cliente, esto se evidencia en el cuadro presentado de presupuestos
emitidos vs. presupuestos aprobados. Existe una falta de seguimiento a los clientes
y a departamento de crédito, ya que es mucho € tiempo entre la emision del
presupuesto y su aprobacion, incurriendo en altos costos de oportunidad por la falta
de disponibilidad de bahias para poder ingresar mas méaquinas y afectando € nivel
de atencion de los clientes por € tiempo gque deben esperar para que su maguina

sea atendida.

Problema: Falta de atencion personalizada (No hay buena coordinacién).

Duefio del Proceso: Coordinador de Servicios, Asistente de Crédito.

Causas. Sobrecarga de trabajo, una persona coordina tres areas, no hay
seguimiento adecuado, no hay un asistente de crédito para atender exclusivamente
los requerimientos del taller.

Efecto: Demoras en aprobaciones de presupuestos, no hay seguimientos de las
aprobaciones de crédito, la informacidén no Illega de manera oportuna hacia el

clientey a supervisor de érea parainiciar los trabgos.

Existe una notable evidencia de recargo de trabgo en e Coordinador de
Servicios, ya que la relacion de aprobaciones de presupuestos versus |os emitidos,
es muy desfavorable. El indicador nos da como 70% el minimo de presupuestos
gue deben aprobarse en el mes con respecto a los emitidos, pero muy rara vez se
cumple con ese pardmetro. Esto contribuye a que existan muchas érdenes de

trabgjos con tiempos cargados por evaluaciones, aportando asi a aza del WIP.
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También contribuye a que maquinas y equipos estén ocupando bahias més alla del
tiempo necesario por espera de una aprobacion, afectando a la disponibilidad de

bahias para atender nuevas maquinas.

Todo esto en conjunto, genera malestar en e cliente debido a la falta de
informacion acerca de los avances de la reparacion o € estatus del crédito para
poder empezar |os trabajos. Es decir, € cana de comunicacion entre € clientey €

supervisor no funciona de manera eficiente, y los trabajos se retrasan.

Problema: Demoras en el lavado de equipos.

Duefio del proceso: Departamento de Operaciones.

Causas: Existe un solo lavador para el Areade Camionesy Mecénica General.
Efectos: Atraso en € ingreso de maquinas y camiones a bahia, € lavado en
ocasiones no cumple con las normas de control de contaminacion, cuello de botella

en el proceso.

El punto es claro, existe un cuello de botella en esta parte del proceso de
reparacion, los camiones y méaquinas se demoran mucho tiempo en € area de
lavado, atrasando el mantenimiento o reparacion. Paralos casos de mantenimientos
0 reparaciones cortas, afecta directamente al tiempo de espera del cliente para sacar
su maguina. Nuevamente, € nivel de satisfaccion del cliente decae por este aspecto

eementd.

3.4. Diagrama de Causa y Efecto

Luego de haber identificado y medido los problemas que aquegjan a la empresa,
segun nos recomienda la metodologia Seis Sigma, nos toca ahora anadizar la
situacion. Para ello se empleard una herramienta basica en este procedimiento, €
diagrama de Ishikawa o0 espina de pescado, € cua nos ayudara de manera mas
grafica a entender los origenes de los problemas y cémo contribuyen a tema
central del estudio. (Ver anexo N° 7).
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3.5. Cuantificacion del problema.

Para poder cuantificar las pérdidas econdémicas ocasionadas por los problemas
analizados en € punto anterior, se tomara nuevamente como referencia el cuadro
de ventas anual de los Ultimos afios, donde se evidencia que no se ha podido
cumplir con las metas debido a una mala administracién de los recursos. Como ya
se habia mencionado, el no llegar ala meta de ventas anual no se debiaalafaltade
demanda del servicio, sino a la capacidad, agilidad y eficiencia con que se esta
dando € servicio a los clientes. En @ siguiente cuadro de ventas se afiadira un
casillero indicando € déficit presupuestario que viene dado por la diferencia entre

lo facturado y lo presupuestado para cada afio, esto representa e alto costo de

oportunidad:
TABLA N°11
VENTA DE MANO DE OBRA (EN MILES DE DOLARES)

ANO FACTURADO PRESUPUESTADO DEFICIT
2004 170413,00 275241,00 -104828,00
2005 227906,00 311061,00 -83155,00
2006 237812,00 311061,00 -73249,00
2007 357855,00

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

De igua manera se suman los valores asumidos por la empresa por concepto de
concesiones por politica comercial, ya sea por descuentos ocasionales en la mano
de obra debido a quejas del servicio, demoras en presupuestos y fata de
coordinacion durante la reparacion, o notas de crédito otorgadas a los clientes por

los dias de retraso en la entrega de reparaciones.
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TABLA N°12
GASTOS GENERADOS POR CONCESIONESY NOTASDE CREDITO

PERIODO VALOR $
2004 3996,00
2005 4632,00
2006 5985,00

Elaborado por: Rafael Neira
Fuente: Departamento Administrativo

3.6. Diagndstico.

Traduciendo el andlisis del problema junto con sus cifras, podemos decir gque la
empresa en teoria cuenta con los recursos necesarios para superar la pérdida
econdémica, ya que ésta es ocasionada por una mala administracion y distribucion
de sus recursos. Como ya se habia mencionado, existe una demanda de servicio
latente, ya que no se llega ala meta de ventas debido a lento y burocrético proceso
administrativo de la empresa, mas no por fata de clientes. El no contar con un
proceso mas &gil, ocasiona que e WIP (trabajo en curso expresado en dias y
dblares) sea adto y que existan Ordenes de trabgjo con demasiados dias en €

inventario.

Por lo tanto, es imperiosa la necesidad de hacer una adecuada distribucion de
los recursos materiales y humanos, implantar una politica que soporte las
operaciones y ayude a reducir e tiempo de estadia de una maguina en reparacion,
ya que € costo de oportunidad que se esta asumiendo es muy alto. Adiciona a
esto, la falta de planificacion de dichos recursos agrava mas la insatisfaccion del
cliente, sintoma reflgado claramente en las encuestas. Expresado en pocas
pal abras, la empresa padece de una mala planificacion, administracién y control de
sus recursos, lo cua le esta generando una pérdida econdmica alta al no poder
atender a toda su demanda en un periodo de tiempo justo y razonable, y por

consiguiente esto desemboca en no poder cumplir con sus metas de ventas anuales.
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CAPITULO IV

DESARROLL O DE LASPROPUESTAS DE SOLUCION

4.1. Planteamientoy andlisis de las alter nativas de solucion

4.1.1. Solucion a lasdemoras en entrega de presupuestosy reparaciones

Como se pudo comprobar en e capitulo anterior, € diagrama de Pareto
muestra que € mayor nimero de quejas e insatisfaccion del cliente provienen de
los tiempos de entrega del servicio. Estas quejas se dividen en dos partes, por €l
tiempo de entrega de reparacion y por € tiempo de entrega de presupuestos.
Ambas estan afectadas por un factor comun, la disponibilidad de bahias de
servicio, ya que para poder evaluar una maquina y emitir un presupuesto,
normalmente se necesita un espacio idoneo para hacerlo, asmismo para la

reparacion en si.

La alternativa planteada es dividir las bahias de servicio en dos grupos,
maguinaria pesada y equipos compactos, que incluye también a los montacargas.
Como se pudo apreciar en la distribucion de planta, existe un espacio fisico en €
area de tren de rodaje que esta siendo ocupado para almacenamiento y area para
soldar; € cua puede ser despejado para habilitarlo con seis bahias para equipos
compactos y montacargas. En ese espacio existe un puente griade 2,5 Ton € cual
no se utiliza, ya que los componentes de tren de rodaje como ruedas guias son
elevadas con cadenay pinzas por medio de una polea manua suspendida en una
viga tipo pasador. Las cosas amacenadas en esa &rea, pertenecen a area de
motores, por |o que se procederia a reubicarlas en su respectiva area. Con respecto
al area de soldadura, se tendra que trasladar a espacio adjunto a la oficina de
mantenimiento, donde se debera crear un pequefio galpon parareadlizar este tipo de

trabgjos y que ademas podran ser supervisados mas de cerca por € jefe de
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mantenimiento del taler. Ver e anexo 8, donde se muestra la distribucion
sugerida del taller con sus dimensiones.

Dentro del espacio del area de prueba, se tomd un espacio para ubicar a las
maguinas que estén en espera de una bahia para ser evaluadas o reparadas, asi
también para las maguinas que ya estan listas para ser retiradas por € cliente. Esta
area selanivelarg, seladelimitaray adecuara con piedra chispa, para mantener el

orden y presentacion.

Para que la distribucién sugerida dé buenos resultados es importante llevar a
cabo una programacion de las bahias, afin de que se conozca con mas precision la
disponibilidad de las mismas. Con esto se pretende que la informacion que se
mangje, tanto con € cliente interno y externo, sea la més confiable y certera, lo
gue hard reducir y manejar mejor los tiempos de permanencia de 10s equipos y

maguinas.

Para poder efectuar esa programacion y planificacion se ha disefiado un
formato en Excel, con el nombre de “Distribucion y Disponibilidad de Bahias de
Servicio”, ver anexo 9. En este formato se ingresa manualmente los siguientes
datos:

NUmero de orden de trabgjo.
Nombre de Cliente

Modelo de méguina
Fechade ingreso a bahia
Fecha de salida de bahia

A las bahias se las ha identificado con letras para su mejor manejo, por o que
en la primera columna del cuadro se ha puesto dichas letras correspondientes a
las dieciséis bahias de maquinaria pesada y las seis de equipos compactos. Luego
sigue la columna donde se ingresa e numero de orden de trabajo, seguida de la

columna donde se digita e nombre del cliente al que fue creada esa orden de
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trabajo. Después se ingresa € modelo del equipo 0 maquinaria que esta en
determinada bahia. En el casillero de fecha ingreso, se pone la fecha en que la
maguinaingresd a bahia, que no necesariamente es la misma fecha en que ingreso
al taller. Enlo que respecta a casillero de fecha de salida, se pone lafecha en que
serd entregada la maguina reparada, este dato se obtiene una vez aprobado €
presupuesto. Cuando una maguina esta en bahia y esta siendo evaluada, se pone
la palabra “evaluando”, mientras que cuando esta en espera de aprobacion se
pone P.A.P que significa “pendiente de aprobacion de presupuesto”. Es decir,
gue en este casillero puede ir la fecha de salida de una maguina reparada, o su
estatus actual.

En la parte inferior existe una categoria para maguinas y equipos en espera,
gue se utiliza para ingresar los datos en caso de que ya no haya espacio en
ninguna bahia y la maguina esté en espera de una. En estos casos la fecha de
ingreso es en la que lamaguinaingreso al taller, y en € espacio de proxima bahia
se pone la letra de la bahia que estara proxima a ser desocupada. Cabe recal car
gue en ciertos casos las maquinas no necesitan bahias para ser evaluadas, por |o
que en el casillero de proxima bahia se puede poner la palabra “evaluando” o
“P.A.P” a lado de la letra de la bahia que estara proxima a desocuparse, es decir,
se puede incluir su estatus actual y su posible ubicacion segin la programacion.
Las maquinas que estén registradas en estos casilleros se encontraran fisicamente

en el dreade espera, junto a areade prueba.

Por otro lado, € cliente también desempefia un papel importante dentro del
proceso, por lo cua se le debe dar responsabilidades a igua que se le otorga
derechos y beneficios al usar € servicio del taller. Por lo tanto, se establecerd una
politica de tiempo de espera por aprobacién de presupuesto, la cual consistird en
lo siguiente: Después de haberse emitido el presupuesto de reparacion estimativo,
el cliente tendra tres dias para dar su consentimiento para proceder o no con la
reparacion de su méquina, de lo contrario la empresatiene €l derecho de contratar
una grua, s asi lo amerita las circunstancias mecénicas en gque se encuentre la

maguina, para mover y trasladarla hacia el area de espera. Dicho valor de aquiler
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de grua ser& cargado como adicional a la factura de reparacion o evaluacion de la
maquina, sin opcidn areclamo alguno. Una vez ubicada la maguina en e érea de
espera, se leinformara al cliente que tiene veinte dias més de plazo maximo para
dar a conocer su aprobacion, ya que después de haber transcurrido los veinte dias
se procederd, a partir del dia veintiuno, a cobrar bodegaje por la méaguina con un
valor de veinticinco délares mas IVA por dia de estadia en las instalaciones del
taller. Este procedimiento deberd ser modificado e impreso en e formato de
Orden de Trabajo, ya que € cliente firmando esta solicitud de servicio, acepta los

términos y politicas de la empresa. (Ver anexo 10).

4.1.2. Solucion alafalta de atencion personalizada

Siguiendo €l orden de los reclamos en € diagrama de Pareto, se encuentra la
falta de atencion personalizada alos clientes. Este problema esta localizado en dos
partes, la primera es la coordinacion de los trabgjos dentro del taller y la segunda,

el seguimiento y gestion de los créditos paralas reparaciones.

Primero, se procedera a contratar un Coordinador de Servicios para € area de
Mecanica General y Tren de Rodaje, quien se encargara de manejar todo lo
referente a presupuestos y reparaciones de maguinarias pesadas y equipos
compactos que ingresen a taller. Asimismo, se encargara de las reparaciones de
los componentes de méaquinas y equipos en todo lo referente a tren de rodaje,
cilindros hidraulicos, mandos finales y embragues de direccion y freno. El resto
de componentes, sean estas bombas hidraulicas, motores, transmisiones y demés,
serén tratados con € otro Coordinador de Servicios destinado para € éarea de

Motores.

Siempre gue ingrese una maquina y de ésta tengan que ser desmontados
componentes que se reparan en el &rea de motores, los dos coordinadores deberan
revisar y unir los presupuestos de cada area y hacer uno sblo para e cliente, pero

el Coordinador responsable de comunicarse con €l cliente sera siempre e de
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Mecanica General, ya que la orden sera cargada al inventario de dicha area cada
vez que se ingrese una maguina o equipo a taler. EI Coordinador de Motores
tendra la responsabilidad de comunicarse con € cliente Unicamente cuando
ingresen sblo los componentes desmontados para ser reparados en dicha érea, es

decir, cuando no hayaingresado lamaguinaal taller.

Con respecto a los créditos del taller, se procedera a contratar a un Asistente
de Crédito para que ingrese y procese todos créditos por reparaciones,
mantenimientos y/o evaluaciones de los clientes, como también liberara las guias
de salidas de érdenes cobrables facturadas y no facturadas con excepciones. Esta
persona seguira perteneciendo a departamento de Crédito y Cobranzas de [1ASA,
solo que su ubicacion sera fisicamente en las oficinas del taller, con el propdsito

de ofrecer unamejor y més rapida atencién alos clientes.

4.2. Analisisy evaluacion de costos

A continuacion se detallan los valores pertenecientes a los egresos que se

generarian por lainversion de la propuesta planteada:

EGRESOS

INVERSION FIJA $63.278,00
Construccion de 6 Bahias para Equipos Compactos $37.348,00
*Terreno (180mts2) $18.000,00

Nivelar terreno (pavimentar) $4.780,00

Pintar piso (sellar, dividir espacios) $8.000,00
Mantenimiento de puente grda de 2

ton. $1.368,00
Cerramiento del &rea (con barras de acero) $5.200,00

Habilitar Area de Espera de Maquinas $17.800,00
*Terreno (140mts2) $15.000,00

Nivelar terreno (aplanar) $1.100,00

Acondicionar espacio (piedra chispa, delimitar area) $1.700,00



Creacion del Galp6n para Area de Soldadura
Cerramiento (incluye techo y puerta corrediza
metalica)

Instalaciones eléctricas

Contratacién de Coordinador de Servicios

Laptop, impresora, licencia Office

Equipos de comunicacion (radio, base celular)
Muebles de Oficina (escritorio, sillas, archivadores)
Articulos y accesorios de oficina

Contratacion de Asistente de Crédito
Computadora, impresora, licencia

Office

Equipos de comunicacion (base

celular)

Muebles de Oficina (escritorio, sillas, archivadores)
Articulos y accesorios de oficina

GASTOS DE OPERACION (INICIO DEL
PROYECTO)

Construcciéon de 6 Bahias para Equipos Compactos
Horas Extras
(Sabado y domingo, personal de limpieza para despejar

area de construccion de bahias)
Desalojo de desechos de construccion

Contratacién de Personal (Coordinador y Asistente)
Examenes médicos, psicoldgicos, psicotécnicos
Capacitacion (Induccion, cursos del INDEG)

COSTO TOTAL DE INVERSION
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$2.100,00
$920,00

$1.580,00
$370,00
$770,00

$150,00

$1.200,00

$120,00
$770,00

$150,00

$200,00

_$300,00

$700,00

_ $4.250,00

$3.020,00

$2.870,00

$2.240,00

$500,00

$4.950,00

$5.450,00

$68.728,00

*El terreno a pesar de pertenecer al Taller, seloincluye por € efecto del

“Costo de oportunidad”, debido a que ese espacio fisico ya no podra ser

utilizado para otro proyecto o ampliacion del taller.

Una vez obtenido € valor total de la inversién, se procedera a calcular €

aporte econdmico que genera la optimizacion de los recursos ya existentes al

haber contratado dos personas e implementado nuevos procedimientos, y por otro

lado, la contribucion que se genera por e incremento de seis bahias de servicio.
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Para poder obtener el aporte econdmico que generard el proyecto de mejora, es

necesario tener primero el dato econdmico promedio de facturacion por bahia de

servicio de los Ultimos anos, para poder comparar cOmo eran los ingresos de la

empresa antes, y coOmo serian después de implantar las medidas necesarias para

Ilegar a su meta de ventas de mano de obra.

ACTUAL
ANO | FACTURADO |PROM. FACTURADO
2004 | $170.413,00
2005 | $227.906,00 $212.043,67
2006 | $237.812,00

$212.043,67 + 16 bahias = $13.252,73

$13.252,73 Prom. Facturacion anual x bahia
$13.252,73 + 12 meses = $1.104,39
$1.104,39 Prom. Facturacion mensual x bahia

Una vez que se conoce cuanto dinero promedio generé cada bahia durante los

ultimos tres afios por medio de las ventas realizadas en mano de obra, ahora se

tomaran los montos presupuestados en ventas de mano de obra en esos afios para

sacar un promedio de cuanto podria haber generado cada bahia si se aplicara la

mejora y optimizacion en su uso.

MEJORA
ANO | PRESUPUESTADO | PROM. A FACTURAR
2004 $275.241,00
2005 $311.061,00 $299.121,00
2006 $311.061,00
$299.121,00 +~ 16 = $18.695,06
$18.695,06 Prom. Facturacién anual x bahia
$18.695,06 + 12 = $1.557,92
$1.557,92 Prom. Facturacién mensual x bahia

$1.557,92 - $1.104,39 = A$ 453,53 (Optimizando recursos)
$1.557,92 X 6 bahias = $ 9.347,52 (Aumentando recursos)
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INGRESOS (mensuales)

Por optimizacion de las 16 bahias $7256,48
Por incremento de 6 bahias (equipos compactos) $9347,52
(Incremento en la facturacion) $16604,00

EGRESOS (Costos de operacion mensual)

Sueldo de Coordinador $600,00
Comisiones (por metas alcanzadas) $300,00
Sueldo de Asistente de Crédito $450,00
Personal de Limpieza (mantenimiento) $200,00
Gastos de operacion $ 500,00

$2050,00
UTILIDAD BRUTA $14.554,00

Nota: No se considera los gastos de operacion del area de soldadura, debido a
que €l proveedor que utiliza ese espacio fisico para dar servicio al taller,

asume esos rubros.

4.3. Factibilidad de la propuesta

La propuesta planteada es cien por ciento factible, debido a que e monto total
de la inversion no es un vaor que la empresa no pueda asumir, inclusive
prescindiendo de préstamos a terceros. Por otro lado € tiempo que tomaria poner
en marcha la propuesta no es extenso, |o cual hace que €l tiempo de recuperacion

de lainversion sea a muy corto plazo.

4.4. Aportey/oincidencia delas propuestas en e desempefio de los procesos.

Siguiendo €l procedimiento Seis Sigma, después de aplicar las mejoras en los
procesos se debe aplicar un control, de modo que se asegure € cumplimiento y
resultado de las propuestas planteadas. Para poder tener ese control hay que medir
el desempefio de los procesos a través de los indicadores de cada uno de €llos,
indicadores que van de la mano con los objetivos y politicas de calidad de la
empresa. A continuacion se presentara la incidencia de las propuestas planteadas
en los procesos del taller, relacionando directamente la eficacia de la propuesta en
el indicador, tomando un afio calendario como tiempo promedio para ver €

resultado de |os cambios propuestos:
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TABLA N°13
DESEMPENO DE LOSINDICADORESDE LOSPROCESOS
PROCESOS’DE 5 ADIC ADIC
REALIZACION DESCRIPCION DEL INDICADOR | RANGO | ACTUAL | /2008 /2009
Identificacion de
necesidades del Presupuestos aprobados/emitidos | = 70% 62% 70% 80%
cliente/Negociacion
PLANIFICACION Cumplimiento del Promise date =>80% 70% 80% 85%
3 WIP: (M/O, Misc. Y rep. En
FACTURACION inventario / Facturacién M/O, <24 32 27 25
misc y rep.) x 30
PROCESQS 5 ADIC ADIC
ESTRATEGICOS DESCRIPCION DEL INDICADOR | RANGO | ACTUAL | /2008 /2009
SATISFACCION DEL o o o o
CLIENTE Nivel de satisfaccion del cliente 2 75% 1% 75% 85%
PAD (Porfit after direct expenses)
Revision por la direccion Utilidad después de gastos = 20% 14% 20% 25%

directos

Elaborado por: Rafael Neira
Fuete: Departamento Administrativo

Cabe mencionar que estos indicadores seran medidos mensuamente y

analizados, para poder obtener |os resultados esperados al término del periodo.




CAPITULOV

EVALUACION ECONOMICA Y ANALISISFINANCIERO

5.1. Costos y calendario de la inversion para la implementacion de la

propuesta.

En el capitulo anterior se hizo un andlisis de los costos para la implementacion
de las mejoras del taller, asi como un planteamiento del aporte econdmico que
dara resultado de la inversion total, para comprobar la factibilidad del proyecto.
Para poder llevar a cabo € proyecto se requiere hacer un caendario de los
desembol sos correspondiente a cada una de las actividades que lo componen. En

el siguiente cuadro se detalla el monto y la fecha de abono para cada una de las

actividades:
TABLA N°14
Calendario de desembolsos
FECHA DESCRIPCION MONTO

07/01/2008 [ Pago con cheque para compra de equipos de oficina $5.110,00

Pago con cheque adelanto del 50% para emparejar piso
07/01/2008 (pavimentar) $ 2.390,00
07/01/2008 | Pago con C_r]eque adelanto del 50% para nivelacion y $ 550,00

compactacion.
11/01/2008 | Pago por caja chica para desalojo de desechos $ 150,00
11/01/2008 | Pago con cheque de saldo por emparejar piso (pavimentar) $ 2.390,00
11/01/2008 | Pago con caja chica el sobretiempo de personal de limpieza $ 200,00

del 5y 6 de enero
13/01/2008 | Pago con cheque saldo por nivelacién y compactacion $ 550,00
14/01/2008 | Pago con cheque del 50% para pintar piso (sellar) $ 4.000,00
14/01/2008 E:t?ic()))del 50% por acondicionar area de espera (con material $ 850,00
18/01/2008 | Pago con cheque saldo por acondicionar area de espera $ 850,00
18/01/2008 | Pago por caja chica para desalojo de desechos $ 150,00
19/01/2008 | Pago con cheque de saldo por pintar piso (sellar) $ 4.000,00
21/01/2008 | Pago con cheque el 50% para fabricar cerramiento $ 2.600,00




Evaluacion Econémicay Andlisis Financiero 63

21/01/2008 Pago con cheque del 50% para construccion de galpén de $1.510,00

soldadura
23/01/2008 [ Pago con cheque por mantenimiento de puente gria $ 1.368,00
21/01/2008 | Pago con cheque por exémenes médicos $ 700,00
21/01/2008 | Pago con cheque por adelantado al INDEG por cursos $ 4.250,00

(Servicio al Cliente y Comunicacion | y II)

02/02/2008 | Pago con cheque el saldo por instalar cerramiento fabricado | $ 2.600,00

15/02/2008 | Pago de saldo por construccion de galpén de soldadura $ 1.510,00

Elaborado por: Rafael Neira

5.1.1. Inversion fija

Lainversion fija en este proyecto esta basicamente en |os terrenos empleados
para la ampliacion y los materiales o recursos utilizados para habilitar dichas
areas. El resto o componen |os equipos de comunicacion, computadoras, sistemas
y sus licencias de uso, muebles y articulos de oficinas; todos ellos formarian parte
de los activos fijos de la empresa. EIl monto total de la inversion fija es de
$63.278,00. (Ver capitulo 4, punto 2).

5.1.2. Costos de operacion.

En este punto se debe considerar dos partes, 10s costos de operacién de inicio
del proyecto y los costos de operacion mensuales del proyecto puesto en marcha.
En la primera parte se debe considerar todo gasto o rubro que se registra como
pago unico para el arranque del proyecto y que no formaria parte del activo fijo,
como lo son los gastos por contratacion de nuevo personal, horas extras y pago a
proveedores por pequefios servicios prestados.

La otra parte corresponde a los valores inherentes a los costos de
funcionamiento u operacion del proyecto que se registraran mensuamente, y que
sirven para dar mantenimiento a los activos fijos. Estos valores no son
considerados en la inversiéon inicia del proyecto, ya que son comparados
directamente con los rubros de ingresos mensuales que genere e proyecto de

mejora, dando como resultado la utilidad bruta. (Ver capitulo 4, punto 2).
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5.2. Plan de Inversion (Financiamiento de la propuesta)

Dada la magnitud de la empresa y por su fuerte capital y recursos financieros,
no se reflgala necesidad de recurrir a un financiamiento paralainversion, yaque
el monto de $68.728,00 no representa una suma significativa para Talleres para
Maquinaria Industrial Agricola S.A. (Talleres PMIASA). Los fondos para la
inversion de esta propuesta vendrian de la misma empresa, por |o que en este caso

no aplicaria el préstamo aterceros.

5.3 Flujode Caja

Debido a monto de inversion del proyecto y a su rapida gecucion, solo para
fines demostrativos se presentara € flujo de caja, e mismo que reflgara
Unicamente €l ingreso y salida de dinero generado por la propuesta planteada en
un afo calendario.

Cabe recalcar que se ha tomado al area de megjora como un departamento
independiente, sélo y exclusivamente para efectos de demostrar la liquidez y auto-
sustentabilidad del proyecto, sin embargo en la practica, esto forma parte del area
de Mecanica Genera y Tren de Rodaje, por consiguiente, lleva e mismo centro
de costos. Por lo tanto, los valores de venta de mano de obra, asi como los
resultados mensuales de los indicadores de desempefio de los procesos, seran
medidos como un solo departamento, € cual se vera afectado de manera positiva

por e incremento en la facturacion através de las mejoras implantadas.
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5.4. Analisis Beneficio / Costo de la propuesta

Beneficio
Costo Beneficio/ Costo = ------=-====mmmmmmmmmmmmmeae
Costo
$ 16.604,00
Costo Beneficio/ Costo = ----=-=-=====nmmmmmmmmmmmmeae
$7.325,83

Costo Beneficio/ Costo = $2,27

El coeficiente costo beneficio indica que por cada dolar invertido e proyecto
generard $2,27 es decir, $1,27 de ganancia

5.5 Tiempo de recuperacion dela lnversion.

Por tratarse de un proyecto de mejoraen e cual se aplicael método Seis Sigma
y por e monto de lainversion arealizar, € tiempo de recuperacion de lamisma es
muy corto. Normalmente el tiempo de recuperacién de lainversiéon de un proyecto
es de minimo cinco afos, pero en este caso dada la magnitud de la empresa
comparado con € monto a invertir y la utilidad neta a percibir, €l tiempo de
recuperacion se reduce a aproximadamente 7 meses. Pero considerando un
panorama bastante conservador y poniendo |os escenarios mas drasticos, es decir
tomando solo un 60% de lo esperado de la utilidad neta, la inversion se espera
poder recuperar en un afnio calendario.
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CAPITULO VI

PROGRAMACION Y PUESTA EN MARCHA

6.1. Programacion delas actividades

En este capitulo se detallan las actividades para realizar €l proyecto en orden
secuencial, indicando e tiempo de duracion y fechas de inicio y fin. Algunas de
las actividades pueden empezar simultaneamente o realizarse a mismo tiempo, ya
gue no depende una de la otra para poder g ecutarse. A continuacion se presenta el

cuadro de la programacion de las actividades:
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CAPITULO VII

CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES

7.1. Conclusiones

Como se indicd en un inicio en € capitulo 3, donde se identificaron los
problemas, basicamente estén localizados en la organizacion, planificacion y
control de los recursos. Se demostré con las tablas de venta de mano de obra de
los tres Ultimos afios que a implantar una nueva distribucion de bahias de
servicio, separando a las méaquinas por sus caracteristicas y creando un
procedimiento de control del tiempo de las reparaciones, se podia optimizar el uso

de estos recursos, alcanzando la meta de venta de servicio anual.

Utilizando el método Seis Sigma y sus herramientas de aplicacion, se llego a
las causas del problema central, encontrando por medio del gréfico de Pareto que
las causas principales de la insatisfaccion del cliente estaban dadas por las
demoras en la entrega del servicio, por una mala administracion y organizacion.
Como es caracteristico de este método, € proyecto se basd en primero satisfacer
las necesidades del cliente para a través de €llas, llegar a la meta econémica que

toda empresa persigue.

Debido a tamarfio de la empresa, no fue necesario recurrir a un financiamiento
del proyecto por la cantidad de $68.728,00 y por los ingresos generados de $
9.278,18 debido a la implantacion de las mejoras, € tiempo de recuperacion es
inferior a afio. Como se indico en € capitulo V, se tomé a proyecto como si
fuese un departamento o area independiente para fines de corroborar que es auto-
sustentable y que es netamente rentable. En los reportes de ventas mensuales se

vera reflgado e incremento en la facturacion de mano de obra, y en los
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indicadores de desempefio, la optimizacién de los recursos y la eficacia de los
procedi mientos implantados.

7.2. Recomendaciones

Como parte de los pasos de un proyecto Seis Sigma, se debe mantener un
control periédico de las mejoras de los procesos a través de los distintos
indicadores. Por |o tanto se recomienda establecer reuniones mensuales con todas
las é&reas del taler para mostrar mediante un reporte, los resultados de los
indicadores y la venta de la mano de obra en ese periodo, para que se puedan
tomar acciones correctivas a posibles fallas u omisiones en los procedimientos de

asi requerirlo. (Ver anexos 14 y 15).

Se sugiere que después de haber transcurrido un afio de haberse gecutado €
proyecto, se analice lademanda del servicio mas afondo. Se recomienda hacer un
estudio del mercado para ver s la demanda esta o no satisfecha y en qué
porcentgje lo esta, ya que una vez optimizado todos |os recursos existentes en la
empresa y haber copado su capacidad para llegar a presupuesto de ventas de
servicio anual, hay que analizar la posibilidad de una ampliaciéon del taller a

mediano plazo para atender a ese segmento.
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~ ANEXON°1
LOCALIZACION Y UBICACION DE LA EMPRESA




ANEXO 2: DISTRIBUCION DE PLANTA
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ANEXO N°4

DIAGRAMA DEL PROCESO
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ANEXO N°5

DIAGRAMA DE ANALISISDEL PROCESO
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ANEXO 6: DIAGRAMA DE RECORRIDO
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ANEXO 8: DISTRIBUCION DE PLANTA SUGERIDA

BODEGAS DE CREDITOS ECONOMICOS
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~ ANEXON°9
DISTRIBUCION Y DISPONIBILIDAD DE BAHIAS

MAQUINARIA PESADA

EQUIPOS COMPACTOS

D c B A
H G F E 1
I : a | rR | s T
S
L K. J | I | U
| TRENDERODAJE |—ou
P o N M i __________ : v
TBAHIA | N OIT CLIENTE | MODELO| INGRESO SALIDA
A
B
C
D
E
F
e
H
|
J
K
L
M
N
0
FI
Q
R
)
T
U
v
MAQUINAS/EQUIPOS EN ESPERA
FTORNOT We O | CLIENTE [ INGRESCO | MODELC |PRORIMA BAHIA
1
2
3
4

Aciualizado al 12/11/2007
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ANEXO N° 10
FORMATO DE ORDEN DE TRABAJO

——— _.I

TALLERES PARA MAQUINARIA INDUSTRIAL AGRICOLA S.A.
ORDEN DE TRABAJO

CLIENTE FECHA

MARCH WODELD SERIE ARFEGLD

TRABAID SOLICITADC:

FALLA REPORTADA:
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|
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ANEXO N° 11 )
PROFORMA DE CONSTRUCCION

Anexos

82

¢
¢

"‘t ECUACONSTRUCCIONES

Empresa:falleres P'MIASA

Fecha: 7 e Noviembre del 2007

PROFORMA

#001 1620

CANTIDAD DESCRIPCION

VALOR

CREACION DE & BAHIAS DF SERVICIOS PARA EOULFOS COMPACTOS

l NIVELALTON [0
IRCLUYE: MANG

FTERKEND [ PAVIMENTAR |
DE CHRA Y MATERTALES

l PINTAR PIS0 (SELLAR . DIVIDIR ESPALIOS]
| CERRAMEENTO DEL AREA

THELUYE MAND DE CEEA Y MATESR| ALES
GALVAKIZADD)

THHRL DECORATIND

HABILITAH AREA BE ESPERA DE HALUINAS

1 NIVECACION DE TEHRREND
TNCLUYED MANG DE COHRA

[ APLANAR )

1 ACORDICIONAHMIENTO DEL AREA
THCLUYE D MAND DE HMATERIALES

HRA ¥

CREACTION DE ON GALPON PARA AREMA OF SOLOADHIRA

1 CEARAMIENT]
INCLUYE X

gEL
HAND DE

AREA CON CUBLERTA
OBRA Y WATERIALES

¥ PUERTA CORREDLIA

1 INSTALACIONES ELECTRICAS

TNCLUYES WANG DE OBRA ¥ WATERIALES

Gotizacion KO arioinal, soio pard efectos didactices

B4 JA0, o

LM , o

L2000 60

F1I00 o0

$1700 oo

BELOO L on

A0 o0

TOTAL

$23800 Lo

Malecon # 100 v 3 de Octubre. Edioio La Previsara, pise 78, oficna 2005 & 583 4 25564596 / 53 / 552 / 589  Buaysquil - Eruador
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ANEXON°12 ,
PROFORMA DE EQUIPOS DE COMPUTACION Y COMUNICACION

()M E

PROFORMA #00355
Empresa: Talleres PB'MIASA
Fecha; = Nowiembre 2007
Cod.Vend: 7gas
Cant Descripcion V. Unit V. Total
1 Laptop SONY 1.900 08 1,200 US
DVE-E-RW
15" 4-LCD
FUERTO: BERIAL-1 USB-3
MOEELO: POG-T32L
Cod. Serial: GEIEK-J4KYP-SCMFY
1 b BUPER POWER 820 U8 B20 18
FANTALLA FLARAR LCD-15%
Ch=ROM
UsE SERIAL
MEMDETA RAM 580
PROCESADOR DUC CORE II
HARD DISK 1&00B
Distribuimos:
2 IMPRESORAS LEXMARK Z3S D Us 100 18
Equip. de Computscion SERIE SM451258H
Edcanen
Luplaps
F‘CP o i LICENCIAE QFFICE 330 U8 660 TS
-Rodion
Celulares
Bkes colulivs 1 EADIO MOTOROLE 270 15 a70 18
Contamaos con Z BASES CELULARES 100 TS 200 TS
ALCES ST
MOTOROLA
B-LINK
BENG
CANDON
BN TOTAL 1,250 US
GENIUS
LEXMARK
Edf. World Trade Center, Torre B Piso 2 OF 217 Telf.: 2631585-263 1 586




ANEXO N° 13

Anexos

PROFORMA DE MUEBLES DE OFICINA

ANVENIRE

Empresa: Talleres P'MIASA
Fecha: 15 Moviembre 2007
Poforma: 001153

84

7\

DOMIZI

L

CANTIDAD DESCRIPCION P UNITARIO Y TOTAL

2 Escritorios de base gris granito forma L 5480 00 3960.00
de 3 patas con 3 cajones

2 Sillas EXECUTIVE de cuerina con brazo $1680.00 $320.00
y ruedas

4 Sillas ANTAR de tapiz celestial 550.00 $200.00
normal con brazo

2 Archivardores estandares con ruedas

de 2 cajones

Cotizacion no oficial

$100.00 $200.00

TOTAL $1680.00

Precios incluyen VA

DICENTRO, Local Mo 20,

“Showropm: CC.
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ANEXO N° 14
FORMATO DE NO CONFORMIDAD

REPORTE DE PRODLUICTO MO CONFORME

o hdango, S o

I [0 0 O No S [ T N radel

.1m|;muu.sammpm.mﬂmmiuﬁ m:ﬁmamuﬂmﬁ_i ——
hﬂﬂfmg um ciFeuis &l ndwans del proceso donde se presendt ef proddema. Esools wia o mids o 99 couras defafindes.
|

1. Drun bbbl

LTLAL FUE LA ACCICN PARA SOLUCIONAR ESTE PROBLEMA DE FORMA INMEDIATAT,

mocim Curainam]
LES NECESARIO BPLEMENTAR LS ACCION CORREG TIVAT B
mﬂﬂmﬂﬂﬂmmﬂmﬁgnhunm“-mdmnmmg
-
~ ELABORADD POR  EMPLEADC RELACIONADO  REVIEADD POR

CON LA FALLA
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ANEXO N° 15
FORMATO DE ACCIONES CORRECTIVAS - PREVENTIVAS

i-Flﬂ'lI' T B P R e O ey CORRECTVA PREVENTIVA

[her AL BB L PRIDBLEMIAR. .. oot o s e Lttt bbbt sk et bbb et e L SO

e A= ori Dﬂ-ﬁ?ﬂ%gﬂ Uﬂ'ﬂ-J'lI gt M.IS.I.-EFEI::'FQ
. / F : l. Foevs soaorwem: |
f
g /

I Bt | | o |

5 PERSONA RESPONGABLE D€ WELANTAR LA ACCION CORREGTNA.

7.~ EVIDEWCSA DEL CLUMPLIMIENTD
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