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RESUMEN

El presente trabajo de titulacién tiene por objetivo el disefio del ciclo de la mejora continua
para el departamento de taller de la empresa RYC S.A. basado en la norma ISO 9001:2015 y
mediante la aplicacién de un conjunto de herramientas de calidad se puede dar solucion a la
problematica encontrada durante el diagndstico inicial de la empresa. Dentro del primer
capitulo se identificara la situacion actual de la empresa, en el cual mediante la aplicacion de
lluvia de ideas, multivoting, diagrama de Pareto entre otros se identificara la variable con
mayor impacto sobre el retraso de los tiempos de entrega de maquinaria por reparar. En el
segundo capitulo, Marco tedrico, se encontrara el sustento tedrico a través de articulos
cientificos o libros asociados a diferentes variables consideradas relevantes en relacion a la
problematica. El tercer capitulo se encuentra comprendido por el Marco metodoldgico v el
analisis e interpretacion de los resultados de las encuestas y entrevistas. Dentro del marco
metodoldgico se identificaran las metodologias a utilizar para la obtencién de informacion
tales como: observacion directa, entrevistas y encuestas. Posteriormente para el analisis e
interpretacion de los resultados de las encuestas se recogen todos resultados obtenidos para
ser tabulados y finalmente representados mediante graficos de barra o pastel y finalmente su
analisis. La propuesta, corresponde al cuarto capitulo en el cual se puede evidenciar la
ejecucion de las actividades indicadas en cada uno de los capitulos anteriores e identificar el
desarrollo de los objetivos planteados. Finalmente como valor agregado y para un mejor
seguimiento se implementd la elaboracion de un diagrama de Gantt y un presupuesto en caso
de que la empresa opte por la implementacion de este proyecto.

Palabras claves: mejora continua, ISO 9001-2015, herramientas de calidad.
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ABSTRACT

The target of the present thesis is to design the cycle of continuous improvement for the
mechanic department of the company RYC S.A. based on the 1SO 9001: 2015 standard and
by applying a set of quality tools it is possible to give a solution to the problems found during
the initial diagnosis of the company. Within the first chapter will identify the current situation
of the company, which by applying different tools such as brainstorming, multivoting, Pareto
diagram among others will identify the variable with the greatest impact on the delay of
delivery of machinery to be repaired. In the second chapter, Theoretical Framework, is the
academic support through scientific articles or books, associated with different variables
considered relevant in relation to the problem. The third chapter is composed by the
Methodological Framework and the analysis and interpretation of the results of the surveys
and interviews. Within the methodological framework, the methodologies to be used for
obtaining information such as direct observation, interviews and surveys were identified.
Subsequently, for the analysis and interpretation of the results of the surveys, all the results
were recovered for the tabulated ones and finally those represented by the bar or pastel graphs
and finally their analysis. The proposal corresponds to the fourth chapter in which the proof of
the activities indicated in each of the previous chapters can be evidenced and the development
of the proposed objectives can be identified. Finally, as an added value and for a better
follow-up, the Gantt chart and a budget were implemented in case the company decides for
the implementation of this project.

Keywords: continuous improvement, ISO 9001-2015, quality tools.
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CAPITULO |
1.1 EL PROBLEMA
1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1  Antecedentes
RYC S.A., tiene sus origenes en Ecuador desde 1995 cuando el sefior Alejandro Mufioz
Uscocovich decididé crear una pequefia compafiia orientada a satisfacer la demanda de
repuestos para maquinaria pesada en el mercado de agricola y minero para posteriormente

ofrecer los servicios de mantenimientos correspondientes para equipos camineros y marinos.

Actualmente la empresa brinda asesoramiento técnico y entrenamiento a operadores y
mecanicos por parte del personal técnico y representantes de fabrica autorizados, permitiendo
un mantenimiento preventivo programado para los clientes.

RYC S.A. se encuentra ubicada en la ciudad de Guayaquil en la Urbanizacion Santa
Leonor Mz. 11 Solar 4-7 y el alcance de sus servicios es a nivel nacional. Adicionalmente
posee puntos estratégicos de venta mediante representaciones autorizadas en Quito y Cuenca,
siendo ésta ultima una de las de mayor cobertura y crecimiento. Para el desarrollo de sus

actividades se encuentra estructurada bajo las siguientes areas (ver organigrama en anexo 1):

e Departamento de Calidad
e Departamento de Taller
e Departamento Contable
e Comercializacion

e Sistemas

e Importaciones



La empresa RYC S.A. posee una certificacion 1ISO 9001:2008 no obstante constantemente
explora la blsqueda de nuevas soluciones para la continua satisfaccion al cliente y la
consecuente optimizacion de sus procesos debido a la aparicion de nuevas problemaéticas en el

desarrollo cotidiano de las actividades y procesos operativos.

Por otra parte la aplicacion del Ciclo de Mejora Continua PHVA tiene sus cimientos en la
mejora continua de la calidad, estandarizando procesos Yy permitiendo resolver cada uno de
los problemas encontrados partiendo desde el punto inicial en forma de bucle segln las

necesidades de la organizacion (UNIT,2009)

La mejora continua es una parte fundamental en el Sistema de Gestion de Calidad y se
encuentra identificada en uno de sus apartados “8.5.1 Mejora continua”. Dentro de la empresa
RYC S.A. debido al constante analisis y busqueda de nuevas alternativas para tener una
satisfaccion al cliente positiva y reducir o eliminar las no conformidades, desde el afio 2015
tanto en las auditorias de primera como tercera parte no se han encontrado evidencias de no
conformidades ni mayores ni menores y aunque en los afios anteriores no se ha trabajado con
ninguna metodologia especifica el presente trabajo de titulacion pretende la aplicacion del
ciclo de Mejora Continua para el departamento de taller de la empresa RYC S.A. buscando de
esta manera obtener la mejora continua realizando un analisis de la situacion actual de la

organizacion para el posterior planteamiento de una propuesta de mejora.

1.2.2  Situacion Actual o Diagnostico
En la actualidad se registran retrasos en los tiempos de entrega de maquinarias por reparar

en la compafiia RYC debido a los siguientes factores que pudieron ser determinados



mediante la correspondiente lluvia de ideas y multivoting que pueden observarse en los

posteriores anexos, siendo estos:

1. Equipos (herramientas) no calibrados

2. Dinero insuficiente en caja chica para la compra de insumos
3. Personal no calificado para realizar trabajos

4. Seguimiento insuficiente en la ejecucion de trabajos

5. No hay un plan de actividades

6. No hay Disefio de un ciclo de mejora continua

Estas posibles causas muestran la situacién actual del problema permitiendo focalizarse en

las principales causas (ver anexo 2).

1.2.3 Prondstico causa a futuro
Las causas a futuro que la compafiia RYC S.A puede presentar en los retrasos de los

tiempos de entrega de las maquinarias a los clientes (ver anexo 3), pueden variar desde:

1, 3, 5 Imprecision de los trabajos ejecutados (trabajos con fallas)

2. Pérdida de participacion en el mercado

4. La pérdida de credibilidad por parte de los clientes

6.  Aumento de insatisfaccion al cliente- quejas

1.2.4 Control de Prondstico
Los controles que se efectuardn en RYC S.A. serviran de mejora, tanto en mano de obra-
area operativa hasta procesos administrativos en el area del departamento de taller (ver

anexo4).



e Elaborar un programa de calibracion de equipos (herramientas).

e Evaluar periodicamente los gastos registrados en caja chica para la asignacion de
recursos.

e Ejecutar plan de capacitacion al personal operativo- técnico para mejorar el
desarrollo de sus actividades.

e Implementar fichas de control de trabajos realizados para verificar porcentaje de
avances.

e Elaborar un plan de actividades de trabajo en el departamento de taller.

e Disefio del ciclo de Mejora Continua en el departamento de taller.

1.2.5 Delimitacion del Problema

En el presente estudio se delimita el problema bajo los siguientes aspectos:

Espacio.-

Pais: Ecuador

Region: Costa

Provincia del Guayas

Cantdn: Guayaquil

Zona: 08

Urbanizacion: Santa Leonor

Organizacion: RYC S.A.



Tiempo: Para el correspondiente analisis del caso se ha tomado en consideracion un

tiempo de 5 afios.

Universo: Departamento de Taller dentro de la organizacion mencionada y los clientes

cuyas maquinarias se encuentren con problemas.

1.2.6 Formulacion del Problema
¢Mediante qué herramienta de calidad se puede reducir los tiempos de entrega de
maquinarias por reparar en la compafiia RYC S.A?
1.2.7 Sistematizacion del Problema

1.2.7.1 Diagnostico (ver anexo 5)

¢ Cudl es el beneficio de un plan de actividades de trabajo en el departamento de taller?

1.2.7.2 Control al prondstico (ver anexo 6)

¢Qué impacto tiene la elaboracion de un programa de calibracién de equipos

(herramientas)?

¢Para qué se debe ejecutar un plan de capacitacion al personal operativo- técnico?

¢Por qué es necesario la implementacién de fichas de control de trabajos?

¢Cual es la percepcion por parte del cliente como de los trabajadores sobre los métodos

de mejora continua que pueden ser utilizados en el departamento de taller?

1.3 OBJETIVO

1.3.1 General
1. Disefiar el ciclo de Mejora Continua en el departamento de taller de la empresa

RYC S.A de acuerdo a los estandares 1SO 9001:2015



1.3.2  Especifico

1. Identificar los principales beneficios de un plan de actividades de trabajo en el
departamento de taller.

2. Establecer un programa de calibracion de equipos (herramientas) en el
departamento de taller

3. Elaborar para el personal operativo- técnico del departamento de taller un plan de
capacitacion.

4. Disefar fichas de control de trabajos orientadas al departamento de taller para las
oOrdenes de trabajo.

5. ldentificar la percepcion sobre los trabajos realizados en las maquinas por reparar,

por parte del cliente como de los trabajadores del departamento de taller.

1.4 JUSTIFICACION

La razén de ser de la compafila RYC SA es la reparacion y venta de repuestos para
maquinaria pesada por tal razén la mejora continua es uno de los pilares fundamentales
determinados por la gerencia. A fin de poder determinar qué herramienta de calidad se puede
aplicar para reducir los tiempos de entrega de maquinarias por reparar en la compafiia RYC
S.A. se ha considerado la correlacién de la lluvia de ideas (causas) propuesta con las
siguientes &reas: Metrologia asociada con la variable de diagnostico determinada como
equipos (herramientas) no calibrados debido a que es un eslabdn imprescindible en nuestra
cadena de servicios y operaciones, puesto que al ser una empresa de servicios (reparacion y
venta de repuestos) la eficacia de los servicios depende en gran porcentaje de la calibracion de
sus equipos y herramientas, el area de costos guarda estrecha relacion con el dinero

insuficiente en caja chica para la compra de insumos debido a que al no encontrarse un plan



de consumo y adquisicion de insumos se procede a realizar pequefias compras para cubrir los
faltantes dando como resultado un desembolso de dinero innecesario, luego encontramos el
area de Recursos Humanos que guarda relacién con el personal no calificado para realizar
trabajos esta variable posee un impacto significativo debido a que la empresa RYC S.A al ser
distribuidor directo de fabrica y esta avalar sus servicios la mano de obra debe ser casi
impecable por lo cual se requiere la actualizacion de conocimientos del personal técnico de
manera constante, luego tenemos el area de Planificacion y Control con la variable
seguimiento insuficiente en la ejecucion de trabajos debido a que sin una apropiada
planificacién y seguimiento de estas operaciones el tiempo de entrega de maquinarias por
reparar puede extenderse, Administracién de procesos relacionado con la variable de que no
hay un plan de actividades de trabajo previamente establecido dando como resultado un
carente control en las actividades que a su vez esta ligado a la Mejora continua- calidad
enfocandose principalmente en la variable de que no hay un disefio del ciclo PHVA que es
uno de los pilares fundamentales para el correcto desarrollo de las actividades y su mejora
continua reduciendo errores y reprocesos lo cual da como resultado que se pueda cumplir al

cliente con los tiempos de entrega acordados.

Una vez determinadas nuestras principales areas con las que se encuentran relacionadas las
causas se pudo delimitar el problema a través de la observacién directa asi como también a
través de una encuesta a los colaboradores del area de taller y a los clientes mediante la
preparacion de un cuestionario con preguntas relevantes para conocer el estado actual de la
empresa. Se pudo observar y concluir el tiempo referencial de analisis dentro de la
organizacion, estableciéndose en cinco afios, es decir toda la informacion revisada se

encuentra englobada desde el afio 2012 y el afio en curso. Para la determinacién de las



principales causas se llevd a cabo una Lluvia de ideas para poder recabar la mayor
informacion posible en menos tiempo, Diagrama de afinidad para clasificar correctamente
cada una de nuestras causas con las &reas macro (asignaturas), Diagrama de Ishikawa nos
permite agrupar y visualizar de mejor manera las causas y efectos que podemos encontrar,
Multivoting a través de esta herramienta se puede identificar las ideas mas relevantes y segln
el método escogido 1 a 1, todas las ideas que contengan al menos un voto son consideradas
para el andlisis correspondiente y posteriormente el uso del Diagrama de Pareto cuya
principal funcion fue la determinacién del 80% de las causas que originan el problema
permitiendo de esta manera atacar directamente sobre la causa raiz y evitar las confusion-

reprocesos.

Cada uno de estos pasos anteriormente ejecutados nos encamina para poder determinar la
herramienta de calidad adecuada que se puede aplicar para reducir los tiempos de entrega de
maquinarias por reparar en la compafiia RYC S.A que a través del analisis de cada una de las
variables- el disefio del ciclo de mejora continua (PHVA) responde efectivamente a las
necesidades y problemas de la misma. Como su nombre lo expresa el disefio del ciclo de
mejora continua nos ayudara a identificar posibles oportunidades de mejora en los procesos
establecidos, optimizando de esta manera el tiempo de ejecucién de los trabajos en las
maquinarias y la consecuente satisfaccion al cliente. Es decir, se podra determinar si el cliente
estd satisfecho con el producto o servicio, qué tan facil pudo adquirir los productos o que
problemas tuvo durante el proceso de adquisicion de la mercaderia y el servicio brindado
posteriormente, permitiendo medir la mejora continua en cada etapa del proceso para obtener

finalmente una fidelizacion del cliente por la marca 'y la mejora continua.



1.5 HIPOTESIS

1.5.1 Hipdtesis General
La reduccion de los tiempos de entrega de maquinaria por reparar podria ser uno de los
principales beneficios del disefio del ciclo de la mejora continua en el departamento de taller

de la empresa RYC S.A. basado a la norma 1SO 9001:2015.

1.5.2 Hipotesis Especifica

1. Los principales beneficios de un plan de actividades de trabajo en el departamento
de taller de la empresa RYC S.A. podrian ser la planificacion ordenada,
distribucion adecuada de recursos y la identificacion de los porcentajes de avances
en la ejecucion de cada trabajo.

2. Laelaboracién de un programa de calibracion de equipos podria poseer un impacto
dentro de la ejecucion de los trabajos en el departamento de taller de la empresa
RYC S.A. y nos ayudaria al cumplimiento de los requisitos segun la norma ISO
9001:2015 apartado 9.1 referente a seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.

3. Los planes de capacitacion especificamente en el personal técnico- operativo se
deberian ejecutar para aumentar la calidad de trabajo, minimizar errores técnicos y
costos de reprocesos, mejorar la productividad y optimizar en la ejecucion los
tiempos.

4. Las fichas de control de trabajo son necesarias debido a que nos permitirian dar
seguimiento y/o medir la ejecucion de las 6rdenes de trabajo asignadas y el

oportuno control de avances en cada trabajo.
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5. La percepcion sobre los métodos de mejora continua que pueden ser utilizados en

el departamento de taller serdn determinados mediante la realizacion de encuestas

tanto a los trabajadores como al cliente y también mediante la observacion directa

1.5.3 Conceptualizacion y operacion de variables

VARIABLE

CONCEPTO

MEDICION

Beneficios de un plan de
actividades de trabajo

Identificacion de ventajas de la
proyeccion de las actividades

Propuesta de tesis

Programa de calibracion
de equipos

Estandarizacion de fechas para
la revision del estado de los
equipos y las mediciones que
dan como resultado

Registros

Planes de capacitacion

Programacion de un conjunto
de capacitaciones para areas
especificas

Registros

Fichas de control de
trabajo

Documento para el control de
un proceso especifico

Registros

Percepcion de los
métodos de mejora
continua

Optimizacion de los recursos

Encuestas
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2 CAPITULO II

2.1 MARCO REFERENCIAL

En el trabajo de titulacion realizado por Pedro Daniel Aucapifia cuyo tema es Diagnéstico
del departamento de desarrollo de empaque en la empresa industrial Surindu y propuesta de
plan de mejora, se establecen a través de una reestructuracion organizacional una mejora
continua en el departamento de desarrollo de empaque mediante la aplicacion de diferentes
técnicas y herramientas como planes de induccion generales y especificos , manual de
funciones, plan de tareas especificas, instructivos de trabajo y planes de capacitacion. Estas
herramientas pudieron ser definidas mediante un estudio previo en el cual se determinaron las
falencias del departamento de desarrollo de empaque entre las cuales encontramos que el
personal que ingresa por primera vez no recibe una induccién adecuada por lo consiguiente
éste no posee un informacion base de la empresa con la cual puede direccionarse, no se han
establecido manuales de funciones a los cuales los empleados puedan ingresar y consultar
algln procedimiento, no se establecen planes de capacitacion para el personal de Empaques y

falta de profesionales especializados en el area especifica de Empaques (Aucapifia, 2016).

Analizando la propuesta y el desarrollo de la mencionada tesis, se puede observar que esta
dirigida a un cambio organizacional, su enfoque se centra en inducciones al personal, planes
de capacitacion y establecimiento de instructivos de trabajo con lo cual pretende crear
concientizacion en el personal y la alta direccion y de esta manera ir mejorando
continuamente iniciando con cambios in-house desde micro-procesos hasta sus procesos

externos (Aucapifia, 2016).

En base a la idea propuesta mediante el documento de tesis de Ladines (2016) “Mejora del

proceso de clasificacion para la digitalizacion de archivos documentales basado en el sistema
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de gestion Balanced Scorecard” (p.1). en la empresa Ecuasistemas S.A. se determina que por
el aumento consecutivo en la demanda de servicios que ofrecen especificamente en la
digitalizacion de archivos no se estd cumpliendo con la satisfaccion del cliente presentando
problemas en el proceso de clasificacion documental que pudo ser analizado mediante el uso
de diagrama de Ishikawa, diagramas de flujo, establecimiento de indicadores y aplicacion de
FODA. Mediante el uso de estas herramientas se pudo realizar un estudio a fondo de la
situacion actual de la empresa, el cual tiene un margen de diferencia por la aplicacion de
Balanced Scorecard, mediante el cual se pudo realizar un analisis interno de la empresa lo
cual dio como resultado las principales falencias en los diferente procesos y potenciales
soluciones para la alineacion con los objetivos establecidos pasando por cada una de las
cuatro perspectivas que abarca dicha herramienta como lo son perspectiva al cliente,

financiera, de procesos internos y de aprendizaje y desarrollo (Ladines, 2016).

Al realizar un andlisis sobre el trabajo de titulacion “Diagnostico y propuesta de mejora de
la biblioteca de la facultad de Ingenieria Quimica basado en el modelo de reingenieria de
procesos de negocio” del autor Andrés Santiago Ochoa Quiroz se determina mediante el uso
de herramientas de calidad como lluvia de ideas, diagrama de afinidad, diagrama de Ishikawa,
Multivoting y Pareto que la Biblioteca presenta algunos problemas internos desde la falta de
actualizacion del material académico hasta que no se encuentra determinado un manual de
procesos asi como tampoco politicas ni reglamentos internos para su correcto funcionamiento.
Mediante este trabajo de titulacién se quiso crear diferenciacién por la aplicacion de una
reingenieria de Procesos de Negocio (BPR) y las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TIC’S) para de esta manera redisefiar sus procesos, levantar nuevos manuales

y establecer los controles correspondientes (Ochoa, 2014).
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A diferencia de los tres trabajos anteriormente mencionados, el presente trabajo de
titulacion genera un valor agregado mediante el uso de diferentes herramientas de calidad
como lo son la lluvia de ideas, diagrama de afinidad, diagrama de Ishikawa, Multivoting y
diagrama de Pareto lo que permiten un andlisis mas profundo sobre la situacion actual de la
empresa que de la mano con los objetivos generales de la misma que se encuentran basados
en la satisfaccion al cliente y la mejora continua de sus procesos nos permiten identificar las
principales causas en la empresa RYC S.A. para reducir los tiempos de entrega de maquinaria
por reparar como lo son equipos (herramientas) no calibrados, personal no calificado para
realizar trabajos, seguimiento insuficiente en la ejecucién de trabajos y que no hay un plan de
actividades. Por lo cual basandose en los objetivos generales de la empresa se identifica que

estas causas pueden ser resueltas a través del ciclo de mejora continua.

2.2 MARCO TEORICO
2.2.1 EQUIPOS (HERRAMIENTAS) NO CALIBRADOS

lHustracion 1: Equipos no calibrados

Planificacion de 5 Ejecucion de : .
calibracion calibracion Hoja de Control
|
\
Identificacion y Confirmacion V;f&’;ilig?] ﬁe
analisis de —>] metroldgica del certificado de
obtencién de datos equipo de medida calibracion

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

La calibracion metroldgica asegura la calidad y confianza de los resultados obtenidos de la

utilizacion de los equipos. Es decir, “El objeto de la calibracion de los equipos de inspeccion,
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medida y ensayo es poder efectuar su confirmacion metroldgica... Determinar, a traves de los
resultados obtenidos... si el equipo es adecuado para garantizar la precision requerida en las
medidas.” (Gisbert, Pérez & Cebrian, 2012, p.3). El proceso de metrologia segn Gisbert et al.
(2012) indica que el procedimiento de calibracion indiferentemente para cualquier proceso
debe tener al menos los siguientes pasos: planificacion de calibracion, ejecucion de
calibracién, hoja de control, identificacion y andlisis de la obtencién de datos, confirmacion

metrologica del equipo de medida y revision y validacion del certificado de calibracion.

Los equipos y herramientas deben calibrarse con un intervalo de tiempo especifico y
determinado segun la necesidad y uso de la organizacion puesto que al poseer herramientas y
equipos no calibrados el margen de error y/o aceptacién aumentaria de manera significativa y

sus resultados son vulnerables en el tiempo. (Gisbert et al.,2012).

2.2.2 PERSONAL NO CALIFICADO PARA REALIZAR TRABAJOS

Participacion de los empleados
llustracién 2 Programa de participacion de los empleados

Cultura
organizacional

Desarrollo
Individual a través
de capacitaciones

Trabajo en equipo

Programas de
premios e
incentivos

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino



15

La falta de personal capacitado guarda relacién con la participacion de los mismos en el
contexto y entorno de la organizacion como lo indica Carro Paz & Gonzélez Gomez (2013) la
participacion de los empleados en la organizacion se encuentra estrechamente ligada con la
calidad total ofrecida al cliente sea a través de productos o servicios. Para lograr un
participacion oportuna de todos los empleados se debe implementar un programa completo
que los incluya que va desde el cambio en la cultura organizacional en el que se hace
concientizar a todos los empleados que cada uno de sus puestos de trabajo asi como las
actividades encargadas son de vital importancia para calidad total esto se logra mediante
diferentes incentivos laborales o resaltando su participacion en actividades claves asignadas.
El segundo punto es el desarrollo individual a través de capacitaciones, la capacitacion
constante, la asimilacion de nuevos métodos de trabajo y tecnologias para la automatizacion
de procesos son factores claves que contribuyen a mejorar notablemente la calidad ofrecida
debido a que cuando contamos con trabajadores altamente capacitados aumentamos la
productividad, reducimos riesgos y con esto a su vez se logra la reduccion de
productos/servicios no conformes. Los Programas de premios e incentivos son otro aspecto
principal para motivar a la participacion de los empleados, los premios o incentivos no
solamente deben ser econémicos sino también con carécter de reconocimiento publico delante
de los demés trabajadores debido a que esto genera un vinculo mas estrecho en la
colaboracion del empleado con la organizacion impulsandolo a mejor notablemente cada dia

asi como también al resto de los colaboradores.

Como ultimo aspecto encontramos el trabajo en equipo, trabajar en equipo permite la
participacion activa de todos los trabajadores interrelacionandolos con todas las areas

competentes y que guardan relacion con su trabajo.
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Finalmente cuando el personal no se encuentra debidamente capacitado no se logra una
participacion activa y constante del personal y se debe, ejecutar el programa de participacion
laboral que consta de los 4 pasos antes mencionados para asi experimentar nuevos cambios a
través de experiencia profesional adquirida en el desenvolvimiento de funciones y nuevos

conocimientos y métodos (Carro Paz & Gonzalez Gémez, 2013).

2.2.3 Capacitacion y adiestramiento de personal: el camino al exito de la empresa

lHustracion 3 Objetivos de la capacitacion

I

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino
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Las necesidades de capacitacion del personal son ajustables en un intervalo de tiempo que
lo determina la organizacion. Asi como, “que conlleve una perspectiva proactiva hacia l0s
objetivos estratégicos”. (Salinas & Escalante, 2012, p.16). La capacitacion del personal es una
manera positiva de obtener cambios conductuales en el trabajador es decir un crecimiento
profesional e institucional debido a que se alinean tanto los objetivos estratégicos de la

organizacion como los objetivos personales (Salinas & Escalante, 2012).

Un personal debidamente capacitado constituye una inversibn mas no un gasto para la
empresa puesto que esta es la manera mas efectiva de afrontar el mercado competitivo que

brinda diferentes opciones. Una adecuada capacitacion al personal brinda una mayor
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productividad asi como también tiempos mas eficientes en la ejecucion de los mismos. Segun
Salinas & Escalante (2012) los objetivos de una correcta capacitacion co-ayudan a un
incremento de los niveles de competencia y estos objetivos son tres: cognitivos que ayudan y
proporcionan conocimientos referentes a temas especificos, procedimentales que brindan
informacion referente a procedimientos, técnicas y aspectos relacionados con el Know- How
y finalmente los actitudinales que promueven los cambios en la conducta del empleado al

ejecutar sus funciones.

2.24 SEGUIMIENTO INSUFICIENTE EN LA EJECUCION DE TRABAJOS
Direccion de Operaciones

llustracion 4 Direccion de las operaciones

Participacion del
cliente

Direccion de
operaciones

Operaciones y Informacion del
procesos rendimiento

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

Las operaciones tanto en una empresa de servicio como de productos son lideradas por los
gerentes de operaciones o responsables del area a quienes “pueden alcanzar sus metas
mediante la acertada direccién de personal, recursos y operaciones” (Carro Paz & Gonzalez

Gbémez, 2013, p.4). La direccion de operaciones junto con el seguimiento adecuado y
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oportuno de cada una de las actividades asignadas mediante el cumplimiento de sus funciones

permite la optimizacion de procesos y consecucion de objetivos.

Segun Carro Paz & Gonzéalez Gomez (2013) la direccion de las operaciones y su
correspondiente seguimiento consta de tres partes esenciales que son la participacion del
cliente, la informacién del rendimiento de las operaciones y las operaciones y procesos. La
participacion del cliente juega un papel fundamental en las operaciones debido a que si todas
las operaciones se encuentran direccionadas a la satisfaccion del cliente se procurara el
cumplimiento de los requisitos establecidos y se trazara la planificacion correspondiente.
Luego encontramos las operaciones y procesos, estas deben trabajar en conjunto con una
planificacién y control operacional apropiado, establecer los controles oportunos permite
reunir todos los requisitos y establecer los posibles puntos criticos de riesgo tanto en la
ejecucidn de las actividades como en el nivel de produccién obtenido. Finalmente tenemos la
informacidn del rendimiento que se relaciona a los sistemas de produccion, las operaciones y
procesos Y la participacion del cliente, la informacion previamente analizada de cada uno de
los puntos anteriormente analizados permiten el flujo de informacion sobre el rendimiento
global de la empresa asi como una retroalimentacién oportuna para la detecciéon de posibles
oportunidades de mejora y la planeaciéon y control los cronogramas de produccion y las

interfaces correspondientes.

2.2.5 Control interno en las pequefias y medianas empresas

llustracion 5 Aspectos para el control interno de PYMES
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Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

El control interno en la organizacion permite la verificacion de la correcta ejecucion de las
operaciones. Aguirre Choix & Armenta Velazquez (2012) afirman: “El control interno es
parte importante que debe quedar claro en las empresas para una adecuada operacién sin
riesgos... es necesario explicar en qué consiste el control interno, cuales son los objetivos... y
como adecuarlo de manera efectiva.” (p.6). Esto nos indica que a través de un control
oportuno se puede mejorar la calidad, reducir costos y obtener una satisfaccion al cliente

optima permitiendo competir de manera més efectiva en el mercado.

Por consiguiente se puede establecer que los aspectos para el control de las operaciones
brindan el apoyo y soporte oportuno para la consecucion de la mejora continua. Siendo asi
estos cinco aspectos que son manual de procedimientos para la ejecucion de labores con el
cual se van a determinar los procesos y se definird la manera de ejecutarlos asi como también

los controles internos necesarios, politicas organizacionales determina el camino de la
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organizacion, cuales son sus principales actividades y cuéles son sus objetivos. Luego
tenemos la evaluacién de equipos- valoracion promedio del tiempo de produccién versus las
cantidades producidas lo que nos permite realizar el seguimiento- comprobacion de patrones
establecidos y como ultimo paso se encuentra el control de calidad- conjunto de actividades
de verificacion en los diferentes procesos de forma aleatoria para asegurar la calidad (Aguirre

Choix & Armenta Velazquez, 2012).

2.2.6 NO HAY UN PLAN DE ACTIVIDADES

El problema de la administracion: asignacion/planificacion laboral

llustracién 6 Planificacion laboral

Importancia

Ganancia Prevista

Planificacion

laboral Riesgo
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el personal
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Expectativas del

cliente (interno o
externo)

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

El manejo del tiempo y la organizacion del personal en relacion tiempo- funciones define
la diferencia entre la eficiencia y eficacia con la que se ejecutan las diferentes labores entre el

personal. Asi, para determinar el plan de actividades se debe establecer una correcta
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planificacién laboral basado en un manejo adecuado del tiempo, a su vez el tiempo laboral se
divide entre manejo del tiempo propio (planificacion y organizacién) y el tiempo de
interaccion entre colaboradores (Camara Puerto, 2014). Es decir una adecuada planificacion

laboral se compone de un manejo apropiado del tiempo asi como de la toma de decisiones.

La planificacion y organizacion laboral determina el tipo de actividades que se deben
ejecutar, el tiempo para las mismas y las correspondientes responsabilidades que conllevan
que deben encontrarse definidas para la correcta asignacion de funciones. Por lo cual, en la
descripcion del cargo a ejecutarse debe contener de manera especifica cada una de las
responsabilidades inherentes al cargo, puesto que son la base para la toma de decisiones en la
planificacion y organizacion laboral (Camara Puerto, 2014). La planificacion del personal

establece objetivos comunes a corto y largo plazo.

Los objetivos de la planificacion del personal se establecen bajo prioridades que pueden ser
personales e institucionales. Camara Puerto (2014) indica que la planificacion laboral se
compone de cinco aspectos relevantes que son: Importancia, relacionada directamente con la
ejecucion de actividades y las responsabilidades correspondientes. Ganancia prevista,
referente a los beneficios de la entrega de trabajos y resultados. Riesgos, se establecen
mediante el analisis de funciones y la clasificacion de actividades importantes que pueden ser
urgentes en caso que no se ejecuten en el tiempo establecido. Manejo del tiempo en
interaccion entre el personal, refiriéndose a la coordinacion de tiempo adecuado con
actividades personales y actividades dependientes que se interrelacionan con otros
departamentos y requieren la colaboracion de otros trabajadores. Y finalmente encontramos

las expectativas del cliente, estas pueden referirse a clientes internos y/o externos
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satisfaciendo sus necesidades en la entrega de productos o servicios segin sea el caso y

cumpliendo con los tiempos de entrega.

2.2.7 Como gestionar tareas y organizarse en equipo de forma sencilla

llustracion 7 Aspectos para obtener un plan de actividades eficiente

Distribucion de
actividades
determinando el
tiempo de
ejecucion

Indicadores de
seguimiento

Trabajo en equipo Medicién y Control

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

La planificacion de las actividades laborales permite una correcta coordinacion del
personal asi como también de las funciones o actividades/tareas que pueden ser asignadas a
ellos evaluando a estos mediantes sus aptitudes. Segun Vifias (2016) indica que: “el orden de
prioridad de las tareas no era siempre clara y no era fécil y rapido ver quién estaba trabajando
en un tarea concreta y cuando se completaba”. La planificacion de labores permite evaluar y

reducir los tiempos de ejecucidn debido al seguimiento constante.

Para poder llegar a obtener un plan de actividades eficiente se deben establecer aspectos
destacados para el seguimiento y control. Asi, el primer paso es la distribucion de actividades
en funcidn del tiempo de ejecucion de cada una de ellas mediante una prueba para contabilizar

el mismo y dejando un margen de error (espacio de tiempo) para poder actuar ante cualquier
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eventualidad. Luego tenemos que determinar los indicadores de seguimiento que seran el
termémetro del como se van ejecutando los procesos acorde a lo planificado y si estos
cumplen o no los criterios de aceptacion. Otra parte fundamental para un adecuado
cronograma de trabajo es el trabajo en equipo, debido a que mediante la colaboracion de cada
uno de los trabajadores en sus tareas asignadas asi como de sus plazos de entrega se evitaran
los retrasos y cuellos de botella. El Gltimo paso es el seguimiento y control que nos permite ir
monitoreando constantemente las diferentes actividades y posibles problemas, estas
actividades de seguimiento y control sirven para tomar acciones preventivas y tener

paulatinamente una mejora continua. (Vifias, 2016).

2.2.8 ELABORAR UN CRONOGRAMA DE CALIBRACION DE EQUIPOS

(HERRAMIENTAS)
Necesidad e Importancia de las mediciones al interior de las empresas para el

aseguramiento de la calidad

llustracion 8 Principales actividades para el aseguramiento de calidad en las
mediciones
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Elaborado por el autor: Stephanie Robalino
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La metrologia en las empresas tiene vital importancia debido a que tiene la finalidad de
lograr que tanto los productos como los servicios no posean errores significativos de esta
manera, integra procedimientos, analisis y seguimiento para reducir al minimo la toma de

decisiones inadecuadas (Anonimo, 2012).

Las principales actividades para el aseguramiento de calidad en las medidas son ocho
etapas que se encuentran interrelacionadas entre si y la correcta ejecucion de una permite el
avance secuencial. El primero es los requerimientos de calidad de las medidas que a través de
parametros se fija el nivel de calidad requerido para las medidas asi como también las
especificaciones. A continuacién se encuentra el disefio del proceso de medida es la
estandarizacion de los equipos de medida y sus caracteristicas ademas las técnicas de
medicion, especificaciones técnicas y requisitos del cliente. El tercer paso es la configuracion
del sistema de medida es el conjunto de especificaciones técnicas agrupadas para minimizar el
numero de validaciones efectuadas al sistema de medidas establecido para evitar variaciones
en los resultados. El cuarto paso corresponde al proceso de medida en esta fase se define la
aprobacion de los procedimientos de medidas evaluando la capacidad del sistema de medida
es decir las medidas tomadas bajo diferentes condiciones que pueden influenciar ciertas
variaciones en los resultados. Quinto, planificacion de control de procedimientos y medidas,
en este paso se determinan las pruebas para garantizar los procedimientos de medidas y estos
cumplan los criterios de aceptacion. Iniciacién del proceso de medida, como sexto paso,
corresponde a la verificacion in situ de los elementos de medida que cumplan las pruebas y
estandares establecidos y en caso de estar fuera del criterio de aceptacion se deben hacer los
cambios necesarios. El séptimo paso, control de calidad, consiste en la comparacion entre los

patrones previamente establecidos y los instrumentos de medidas y posteriormente continuar
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con el analisis. Como Ultimo punto se encuentra el andlisis de datos y mejora que permite
identificar las posibles acciones de mejora para cambios oportunos en el sistema de medidas.

(Andnimo, 2012).

2.29 IMPLEMENTAR FICHAS DE CONTROL DE TRABAJOS REALIZADOS

PARA VERIFICAR PORCENTAJE DE AVANCES
La evaluacion del desempefio laboral y la gestion de RRHH

lustracién 9 Etapas de la evaluacion del desempefio

Planeacion

Evaluacion Desarrollo

Retroalimentacion Implementacion

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

La evaluacion del desempefio es un método mediante el cual la organizacién mide la
eficiencia del trabajo ejecutado por sus colaboradores. Segun lo afirma IMF Business School,
(2017) “La evaluacion del desempefio es un instrumento que se utiliza para comprobar el
grado de cumplimiento de los objetivos propuestos a nivel individual”. Es decir que mediante

una evaluacion oportuna del personal se puede determinar y corregir posibles fallas.
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La evaluacion del desempefio es un ciclo dinamico que colabora con la empresa para la
optimizacion de sus procesos. Por lo cual, consta de cuatro aspectos fundamentales para su
evaluacion que son planeacion en el cual la organizacién define y visualiza el rendimiento que
desea obtener y el cual sus colaboradores la ayuden a obtenerlo. La segunda etapa es el
desarrollo que corresponde al analisis del rendimiento actual que la organizacion estd
obteniendo versus los niveles de desempeiio deseados. Luego encontramos la
implementacién, que se realiza en conjunto con los empleados bajo evaluacién a través de
monitoreos y seguimientos junto con entrenamientos o capacitaciones técnicas especificas. Se
continda con la retroalimentacion, la cual se debe realizar a largo de todo el proceso y en
especial posterior a las evaluaciones del personal para identificar los puntos criticos que deben
ser reforzados. El ultimo paso a ejecutar es la evaluacion que mediante medidas de
desempefio se disefian y establecen fichas y/o cronogramas de trabajo que pueden ser

evaluadas a través de indicadores de desempefio especificos (IMF Business School, 2017).

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Calibracion: es la comparacion del resultado de un instrumento de medicion con respecto a
un patrén con una medida determinada.

Calidad: conjunto de caracteristicas inherentes que cumplen con los requisitos establecidos

y satisface las necesidades.

Ciclo de mejora continua: es una herramienta de gestion de calidad asociada con las normas
ISO debido a que garantiza la eficacia para optimizar los procesos, reducir costos e
incrementar la productividad obteniendo mayores ganancias.

Credibilidad: es la capacidad de ser creible, puede ser aplicado para personas o informacion.

Estas deben generar confianza.
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Estandarizar: es el método de establecer o aceptar uno 0 mas parametros para ejecutar
actividades definidas de manera homogénea.
Indicadores de seguimiento: es una herramienta que permite medir y dar seguimiento a

determinados procesos para lograr los objetivos trazados.

In-house: cuando determinada actividad o proceso se actualiza o modifica empezando por

los procesos internos de la propia empresa.

Insatisfaccion al cliente: es el resultado de los métodos fallidos de comunicacion con el
cliente estos pueden darse por diferentes causas como quejas por insatisfaccion, malas
experiencias, atencion al cliente, garantias desconocidas, formas de pago, etc.

Insumos: son todos los recursos materiales que se utilizan para la ejecucion la ejecucion de
las 6rdenes de trabajo

Mejora Continua: es el conjunto de procesos que permiten estandarizar procesos de maneja
general para mejorar los procedimientos, servicios y productos de una organizacion a través
de una identificacion oportuna de oportunidades de mejora.

Metrologia: ciencia especializada en el estudio de los sistemas de medida establecidos
comprendiendo tanto los aspectos tedricos como practicos.

Operaciones: ejecucion sistematica de actividades interrelacionadas para lograr un objetivo
comun.

Participacion en el mercado: es el porcentaje de participacion en el mercado que se tiene de
un producto o servicio, es decir esto nos indica como nos estamos desempefiando en el
mercado con respecto a nuestra competencia.

Plan de actividades: lista de procesos o actividades en las que se encuentra establecido

fechas estimadas de inicio y termino.
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Planificacion: es un proceso mediante el cual se obtiene un objetivo determinado,
reduciendo riesgo, anticipandose a las consecuencias.

Procesos: conjunto de actividades interrelacionadas planificadas con recursos previamente
establecidos para obtener un objetivo en comun.

Validacion: proceso mediante el cual se confirma y garantiza que un determinado

procedimiento es adecuado para el uso., es decir es conforme.

24  MARCO LEGAL

El presente trabajo de titulacion ha sido desarrollado en base a la siguiente normativa legal:

Norma 1SO 9001:2015 apartado 10.3 Mejora Continua: debido a uno de los pilares
fundamentales del Sistema de Gestion de calidad bajo la normativa ISO 9001 es la mejora
continua como lo establece en el apartado 0.3.2 y posteriormente realiza un detalle en la

clausula 10.3 especificando la mejora continua.

Decreto ejecutivo 2393: Reglamento de Seguridad y Salud de los trabajadores y
mejoramiento del medio ambiente de trabajo: se tomo referencia de este decreto debido a que
al ser una empresa que ofrece servicios para la reparacion de maquinaria pesada una de las
normativas vigentes que le rigen para sus operacion es sobre la Seguridad y Salud de los

trabajadores.
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3 CAPITULO I
3.1 MARCO METODOLOGICO
3.1.1 Objetivo General
Identificar la percepcidn sobre los trabajos realizados en las maquinas por reparar, por

parte del cliente como de los trabajadores del departamento de taller de la empresa RYC S.A.

3.1.2 Objetivos Especificos
e Conocer la opinidn de los trabajadores del departamento de taller de la empresa
RYC S.A. sobre la reparacién de maquinaria.
o Identificar la opinion de los clientes externos de la empresa RYC S.A. sobre el
servicio ofrecido y/o ejecutado.
o Identificar los principales problemas internos en el departamento de taller en la

reparacion de maquinarias de la compafiia RYC S.A.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

3.2.1 Documental, descriptiva y transeccional
El presente estudio basa su informacion a través del tipo de investigacion documental
debido a que constituye la estructura del presente trabajo como resultado de las referencias

utilizadas citando a los autores y sus ideales mas significativos.

Por su parte otra de las metodologias utilizadas es la correspondiente a descriptiva debido a
que se explaya a detalle cada uno de los problemas, sus variables y sus correspondientes

soluciones.
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Finalmente encontramos que se utilizo el tipo de investigacion transeccional debido a que
mediante esta herramienta nos permite un analisis de la informacion in situ con los

trabajadores y los clientes permitiéndonos recopilar la informacion de una fuente confiable.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

Para el disefio correspondiente, se realiz6 dos tipos investigaciones:

3.3.1 Cuantitativa
Debido a la utilizacién de la estadistica a través de las herramientas de calidad como Lluvia
de ideas, Diagrama de Ishikawa, Diagrama de Pareto, Multivoting y encuestas para un

posterior analisis de informacion.

3.3.2 Cualitativa
Este tipo de investigacion también fue empleada debido a la utilizacion del método de la

observacién aplicada sobre los trabajadores y clientes.

3.4 METODOS DE INVESTIGACION
Los métodos utilizados para la fundamentacion del presente trabajo de titulacion son la

observacion y el método analitico.

La observacion se ejecuté de manera directa a los trabajadores y los correspondientes
trabajos ejecutados para determinar los principales problemas con mayor incidencia en los

retrasos en los tiempos de entrega de maquinaria por reparar.

En el método analitico a través de las diferentes herramientas de calidad como lluvia de

ideas, multivoting y diagrama de Pareto se pudieron analizar las causas vitales como falta de
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capacitacion al personal, ausencia del plan de actividades, entre otras. Las mismas que

conllevan al retraso en los tiempos de entrega de maquinaria por reparar.

35 POBLACIONY MUESTRA
3.5.1 DELIMITACION DE LA POBLACION
A través del presente trabajo de investigacion se tiene como poblacion objeto de estudio a

los trabajadores del departamento de taller-operaciones y sus clientes.

La caracteristica de esta poblacién es que son clientes y empleados de un estrato
econdémico medio — alto y que se encuentran relacionados al sector industrial de maquinaria

pesada.

La descripcion de la poblacion objeto de estudio es la siguiente:

Jefe de Mantenimiento: es el responsable de la ejecucion de cada una de las 6rdenes de
trabajo que ingresan al taller, asi como de disponer del personal operativo y los recursos sean

estos repuesto o econdmicos.

Personal operativo: son los responsables de la ejecucién directa de las 6rdenes de trabajo
y del contacto con clientes (en caso de atenciones de emergencia), son los encargados de las

reparaciones de las maquinarias.

Clientes: son quienes depositan la confianza en la ejecucién de los trabajos de reparacion

de sus maquinarias.

La delimitacion del tamafio de la poblacién a estudio es de 16 trabajadores que ser los
encargados de la ejecucion directa de las drdenes de trabajo conocen la situacion actual del

departamento y las posibles oportunidades de mejora y 26 clientes, quienes son clientes fijos
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de la empresa que podran aportar con sugerencia y desde la perspectiva del cliente y su

correspondiente satisfaccion.

Finalmente la poblacidn se distribuye de la siguiente manera:

Tabla 1. Delimitacion de la poblacion interna

Jefe de Mantenimiento 1

Personal operativo: 15

TOTAL DE LA POBLACION INTERNA | 16

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

Tabla 2. Delimitacion de la poblacion externa

Clientes 26
TOTAL DE LA POBLACION 26
EXTERNA

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

3.5.2 TIPO DE MUESTRA
Para el presente trabajo de investigacion se tomard en consideracion la totalidad de la

poblacién mediante la aplicacién de encuestas.

3.5.3 TAMANO DE MUESTRA
El tamafio del presente estudio corresponde al total de la poblacién. Debido a que la
poblacion total es inferior a 100 se procede con el estudio correspondiente al total de la

misma.
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3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

3.6.1 Encuestas

Esta técnica de investigacion fue manejada bajo dos formatos uno orientado
exclusivamente a los empleados y otros correspondiente a los clientes debido a que la
percepcion de los servicios brindados por el departamento de taller de la empresa RYC S.A.

no es el mismo para todas las partes interesadas.

3.6.2 Observacion
Esta técnica de investigacion fue elaborada con orientacion a los empleados del

departamento de taller de la empresa RYC S.A

3.6.3 Instrumentos utilizados
3.6.3.1 Lista de verificacion
Se utilizé como instrumento de la técnica de observacion ejecutada directamente sobre los

trabajadores.

3.6.3.2 Fichas de Observacion
Este instrumento permitid la recopilacion de informacion de los posibles problemas en los

retrasos de los tiempos de entrega de maquinaria por reparar de la empresa RYC S.A.

3.6.3.3 Encuesta
Este instrumento se aplico mediante la elaboracion de dos formatos dirigidos a dos

segmentos de las partes interesadas como lo son los trabajadores y los clientes.
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3.7 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

3.7.1  Generalidades

Como base para el fundamento del presente trabajo de titulacion se efectuaron encuestas,
entrevistas y fichas de observacion directa. Las encuestas fueron disefiadas de acuerdo a la
orientacion de la muestra (clientes internos y externos) para poder conocer tanto la opinion de
los trabajadores del departamento de taller como de los clientes externos de la empresa RYC
S.A. sobre la reparacion de maquinaria. Mientras que la entrevista fue realizada al jefe del
departamento de taller para poder conocer desde las diferentes perspectivas de la empresa
(operativa y gerencial) cual es su postura ante la actual situacion del departamento de taller y
la ficha de observacién directa fue realizada mientras el personal operativo ejecutaba sus

actividades en el departamento de taller.

3.7.2  Analisis de encuestas a clientes internos
PREGUNTAS (ver anexo 11)

1. ¢Por qué Ud. considera que se producen los principales problemas de retrasos en los

tiempos de entrega de maquinarias por reparar?

Analisis: El personal operativo ha identificado que dentro de los problemas de retrasos en
los tiempos de entrega de maquinarias por reparar existen dos variables principales que son la
falta de personal capacitado con un 41.18% que corresponde a 7 trabajadores y la falta de un
plan de actividades con 47.06%. Ademas existen otras variables como la calibracién de

equipos y retraso de importaciones con 5.88% con un voto de 1 trabajador cada una.
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2. ¢Cada cuanto tiempo recibe capacitacion técnica para la ejecucion de sus

actividades?

Analisis: Podemos identificar que el 76.47% correspondiente a 13 trabajadores reciben
capacitacion técnica en un tiempo superior a 1 afio, de manera semestral 3 trabajadores con el
17.65%, trimestralmente solo 1 trabajador con el 5.88%, mientras que mensualmente no se

esta capacitando a ningun trabajador.

3. ¢Las herramientas (equipos) que utiliza en la ejecucién de los trabajos de

maquinarias por reparar se encuentran calibradas?

Anélisis: Se ha podido identificar con el personal operativo que las herramientas (equipos)
utilizados en la ejecucion de los trabajos en un 59% “no” se encuentran calibradas y mientras

que un 41% si lo estan.

4. ¢Cada cuanto tiempo se calibran las herramientas (equipos) para la ejecucion de sus

actividades?

Analisis: Para la ejecucion de las actividades las herramientas (equipos) son calibrados en
un 64.71% en un tiempo mayor a 1afio y en un 35.29% cada semestre. Mientras que trimestral

y mensualmente no se ejecutan calibraciones.

5. ¢Las drdenes de trabajo asignadas son comunicadas con anticipacion?

Analisis: El personal operativo encuestado indica que las ordenes de trabajo asignadas en
un 29.41% “son comunicadas con anticipacién” mientras que el 70.59% “no son comunicadas

con anticipacion”.
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6. ¢Las drdenes de trabajo asignadas indican el tiempo de ejecucion?

Analisis: El 82.35% de las ordenes de trabajo asignadas no indican el tiempo de ejecucién

y el 17.65% restante si tienen identificado el tiempo.

7. ¢CoOmo se podria mejorar el servicio por favor indique?

Analisis: El personal operativo identific que se podria mejorar el servicio si se planifican
las actividades segun las O/T recibidas en un 35.29%, asi como también que el jefe de taller
verifique los trabajos realizados en un 35.29%, mientras que a traves de capacitaciones

constantes se podria mejorar el servicio en un 17.65% e incentivos al personal en un 11.76%.

3.7.3  Analisis de encuestas a clientes externos
PREGUNTAS (ver anexo 11)

En una escala del 1 al 5 siendo 5 excelente y 1 pésimo:

1 PESIMO

2 MALO

3 REGULAR

4 BUENO

5 EXCELENTE

1. ¢Como calificaria el trato que recibio al solicitar el servicio?

Analisis: A través de la grafica podemos identificar que 8 personas que corresponde al
30.77% del total de la muestra han recibido un trato regular (3) mientras que 5 personas

equivalente al 23.08% recibieron un pésimo trato (1).
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2. Califique el tiempo de espera desde la solicitud de revision de maquinaria hasta la

ejecucion del servicio.

Analisis: Podemos visualizar que los clientes han calificado en un 30.77% como “malo”
(2) el tiempo de espera desde la solicitud de revision de maquinaria hasta la ejecucion el
servicio por otra parte 3 clientes que corresponde al 11.54% calificaron como excelente el

tiempo de espera.

3. ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud. con el tiempo indicado para la reparacion de

su maquinaria?

Anélisis: El 53.85% correspondiente a 14 clientes manifestaron que se encuentran “nada
satisfechos” con el tiempo indicado para la reparacion de su maquinaria por su parte se
encuentran “satisfechos” con el tiempo indicado de reparacién un 26.92% equivalente a 7

personas y un 19.23% indicaron que se encuentran “extremadamente satisfechos”.

4. Lacapacidad de respuesta del personal técnico referente a las falencias del

funcionamiento de la maquinaria es:

Analisis: De los clientes encuestados 16 manifestaron que la capacidad de respuesta del
personal técnico referente a las falencias del funcionamiento de la maquinaria es “mala”,
dando una mayoria del 61.54% mientras que el 23.08% indic6 que es buena y el 15.38%

excelente siendo 6 personas y 4 personas respectivamente.

5. En general, como calificaria Ud. el servicio recibido:

Analisis: Del total de la muestra encuestada, el 50% de los clientes correspondiente a 13

personas indicaron que el servicio recibido en general es “malo”, 8 personas (30.77%)
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indicaron que el servicio en general era “bueno” y 5 personas que el servicio es excelente

obteniendo el 19.23%.

6. De las siguientes opciones, seleccione una en la cual le gustaria que se considerara en

su préxima visita:

Analisis: Los clientes identificaron que se deberia considerar en su proxima visita “el
tiempo de entrega de maquinaria por reparar” en un 34.62% con 9 votos de clientes, como
segunda opcion escogieron el “tiempo de espera” con un 26.92% dando un total de 7
personas, como tercera opcion “atencion al cliente” con 15.38% y stock de repuesto un
11.54%. Mientras como opciones alternativas algunos clientes identificaron que se deberia

considerar “promociones” en un 3.85% y descuentos con un 7.69%.

7. ¢Cbmo se podria mejorar el servicio por favor indique?

Analisis: Esta al ser una pregunta abierta y opcional no todos los clientes encuestados la
contestaron, solo lo hicieron 19 de 26 personas, entre lo cual 12 clientes indicaron que se
puede mejorar el servicio a través de “atencion inmediata” dando un 63.16%, otra opcion
indicaron “solucionar problemas in situ” con un 26.32% de 5 clientes y 2 clientes indicaron

“brindar servicios adicionales como remolques” obteniendo el 10.53%.

3.7.4  Anadlisis de observacion directa al personal operativo

E: Excelente MB: Muy Bueno B: Bueno R: Regular M: Malo
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ESTADO
VARIABLES
E | MB B R M
Herramientas calibradas X
Planificacion de actividades X
Asignacion de personal técnico X
Cronogramas de entrega de O/T X

Analisis: A través de la observacion directa del personal operativo durante la ejecucion de

sus actividades laborales se pudo identificar que:

1. Las herramientas utilizadas para la ejecucion de sus actividades se encuentran en un
estado regular y no todas se encuentran debidamente calibradas

2. En el departamento de taller cuentan con una pizarra, la cual ha sido asignada para
identificar las actividades diarias que le corresponden al personal operativo ejecutar
sin embargo se encuentra sin utilizar y no se identifican dichas actividades

3. La asignacion del personal se realiza a primera hora del dia todos los dias, sin
embargo esto de vez en cuando se cumple debido a que al no concluir todas las
actividades del dia anterior el personal continta con sus actividades del dia anterior.

4. Los cronogramas de entrega de maquinaria por reparar segun las O/T no se cumplen
debido a que al no planificarse las actividades ni determinar el tiempo estimado para
la ejecucion de las mismas el personal operativo se extiende del tiempo normal de

ejecucion.
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3.7.5 Analisis de la entrevista
ENTREVISTA AL JEFE DE TALLER

Anélisis: Posterior a la entrevista que se mantuvo con el Ing. Luis Huacén, Jefe de Taller,
que la encontraremos a detalle desarrollada posteriormente en los anexos, podemos concluir
que el Ing. Huacon en su calidad de Jefe de taller es consciente de las deficiencias y
necesidades tanto del departamento de taller como de su personal operativo entre los cuales
destaca que uno de los factores relevantes es la capacitacion al personal y su coordinacion y/o
planificacién con Recursos Humanos debido a que al ser la compafiia RYC S.A. distribuidor
directo fabrica es muy complicado encontrar en el mercado capacitaciones especializadas en
la marca (BOBCAT). Como segundo punto destaca la falta de control, seguimiento y
medicion al personal operativo debido a que la mayoria de érdenes de trabajo ejecutadas son
realizadas in situ (fuera del taller) y éstas al no ser actividades planificadas dificultan la

asignacion de recursos (humanos y econémicos).

Adicionalmente indica que los planes de actividades son parte neurdlgica en el area
operativa- taller puesto que permiten el control de recursos tanto humanos como econémicos

y la posterior coordinacién de los tiempos de ejecucién de cada orden de trabajo.

Finalmente concluye indicando que en su experiencia se podria mejor los tiempos de
entrega de maquinaria por reparar y con ello la satisfaccion del cliente a través de una
planificacién de actividades y con ello trabajar de la mano la ejecucién de capacitaciones al

personal operativo (ver anexo 12).
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4 CAPITULO IV

41 PROPUESTA

El presente proyecto de titulacion busca resolver la problematica de los retrasos en los
tiempos de entrega de maquinaria por reparar en la empresa RYC S.A. orientdndose
directamente al departamento de taller a traves del disefio del ciclo de la mejora continua. Para
poder conocer un poco mas sobre el estado actual (diagnostico) de la empresa se utilizaron
algunas herramientas de calidad como lluvia de ideas que a través de un listado de posibles
variables se pudo determinar las méas relevantes mediante la segunda herramienta llamada
multivoting. Una vez determinadas las variables con mayor afinidad a la problematica se
procedio a la elaboracion de un diagrama de Pareto, para de esta manera poder trabajar con las
causas que representan el 80% de nuestro problema, las cuales fueron el punto de partida para el

levantamiento y posterior ejecucion de los objetivos, entre los cuales tenemos:

1. Identificar los principales beneficios de un plan de actividades de trabajo en el
departamento de taller.

2. Establecer un programa de calibraciéon de equipos (herramientas) en el
departamento de taller

3. Elaborar para el personal operativo- técnico del departamento de taller un plan de
capacitacion.

4. Disefar fichas de control de trabajos orientadas al departamento de taller para las
ordenes de trabajo.

5. Identificar la percepcion sobre los trabajos realizados en las maquinas por reparar,

por parte del cliente como de los trabajadores del departamento de taller.
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Como se lo ha definido en capitulos anteriores para la empresa RYC S.A. la mejora
continua y la consecuente satisfaccion del cliente son pilares fundamentales para el desarrollo de
sus actividades econdmicas por lo cual el primer objetivo se relaciona con la primera etapa del

ciclo de la mejora continua.

PLANEAR

PLANEAR

Identificar los principales beneficios de un plan de
actividades de trabajo en el departamento de taller.

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

En esta etapa de se busca planificar cada una de las diferentes actividades que realiza el
personal operativo e identificar los beneficios que estas brindan. Estos beneficios pudieron ser
palpados mediantes posteriores encuestas que se realizd al personal operativo en las cuales
identifican que unos de los principales problemas de retrasos en los tiempos de entrega de
maquinarias por reparar es la carente planificacion de las actividades y que estas son
ejecutadas aleatoriamente, adicionalmente esto se pudo corroborar en la entrevista con el jefe
de taller quien indico que la planeacién de actividades son parte neurélgica en el area
operativa- taller puesto que permiten el control de recursos tanto humanos como econémicos

y la posterior coordinacion de los tiempos de ejecucidn de cada orden de trabajo.
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HACER

HACER

Establecer un programa de calibracidén de equipos
(herramientas) en el departamento de taller

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

En la segunda etapa del ciclo de la mejora continua encontramos “Hacer”, que se relaciona
con nuestro segundo objetivo en el cual se realizard un programa de calibracién de equipos
(herramientas) en el cual se encuentran detallados los equipos que deben ser calibrados y el
namero de horas de trabajo o tiempo en el cual deben ejecutarse. Determinando de esta manera
una codificacién para cada herramienta, la periocidad, la ubicacion y la criticidad, el cual lo
podemos observar en el anexo 13: Establecer un programa de calibracion de equipos
(herramientas) en el departamento de taller. La alta gerencia en la entrevista realizada ha
indicado que el resultado de las actividades ejecutadas demuestra al cliente el nivel de
confiabilidad para un posterior nuevo servicio, por lo cual se resalta que las herramientas y
equipos de medicion deben contar con los respectivos certificados de calibracion, esta entrevista

la podemos encontrar a detalle en el anexo 11 Desarrollo de las entrevistas.
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VERIFICAR

VERIFICAR

Elaborar para el personal operativo- técnico del
departamento de taller un plan de capacitacion.

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

El tercer paso consiste en la verificacion, este punto guarda estrecha relacion con el tercer
objetivo planteado en el presente proyecto debido a que mediante la elaboracion de un plan de
capacitacion se pueden identificar cuales son las necesidades del personal en actualizacién de
conocimientos y esto a su vez se relaciona con la norma ISO 9001:2015 apartado 7.2
Competencia (B) en el cual indica: La organizacion debe asegurarse de gque estas personas sean
competentes, basandose en la educacion, formacion o experiencia... Por cual, una vez
identificado los temas requeridos a capacitar se debe planificar los horarios, actividades y su
posterior evaluacion para asegurar que los conocimientos adquiridos sean asimilados por el
personal. El desarrollo de este objetivo lo podemos encontrar en el anexo 14: Elaboracién para el

personal operativo- técnico del departamento de taller un plan de capacitacion.
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ACTUAR

ACTUAR

Diseiiar fichas de control de trabajos orientadas al
departamento de taller para las drdenes de trabajo.

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino

En el cuarto y ultimo paso del ciclo de la mejora continua encontramos Actuar, que
corresponde a actividades o acciones de mejora, lo cual podemos lograr a través de uno de los
objetivos planteados que corresponde al disefio de fichas de control de trabajos. El disefio de
estas fichas de control contribuye tanto en la etapa de verificar como actuar debido a que a través
de ellas se podré identificar las ordenes de trabajo, a que maquinaria pertenecen, el personal
operativo responsables y procedimientos de rutina por los cuales tienen que pasar todas la
maquinarias que ingresan al taller. Posterior a la identificacion de los procedimientos de rutina
que deben ser ejecutados de manera obligatoria, se podra verificar si estos fueron cumplidos y
finalmente se pondra las observaciones respectivas que deben ser ejecutadas en caso que quede
alguna actividad pendiente de cumplimiento o alguna reparacién o mantenimiento adicional que
sirva de mejora para el rendimiento de la maquinaria y posteriormente que este registro quede
como historial de los trabajos realizados. Permitiendo utilizar esta informacion en trabajos
posteriores. El desarrollo de estas fichas se pueden observar en el anexo 15: Disefio de fichas de

control de trabajos orientadas al departamento de taller para las 6rdenes de trabajo.

Finalmente el ultimo objetivo ha sido desarrollo a través de la ejecucion de encuestas que

se desarrollaron en dos formatos: uno para empleados y otro para clientes. Adicional se realizo
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una entrevista al jefe de taller en la cual identifico las principales fortalezas y debilidades y esto
pudo ser evidenciado a través de una ficha de observacién directa ejecutada sobre el personal

operativo.
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CONCLUSIONES

Podemos concluir el presente trabajo de titulacion indicando que mediante la aplicacién de
las herramientas de calidad utilizadas como lluvia de ideas, diagrama de afinidad, multivoting,
diagrama de Pareto, entre otros se llevo a cabo el posterior desarrollo de cada uno de los

objetivos planteados.

En los cuales se pudo determinar los principales beneficios de un plan de actividades de
trabajo en el departamento de taller a través de encuestas realizadas directamente sobre los
empleados, en las cuales ellos al ser las personas directamente afectadas pudieron definir las

falencias posibles oportunidades de mejora.

El segundo objetivo pudo ser resuelto mediante la elaboracion de un programa de
calibracion de equipos (herramientas) en el departamento de taller debido a que las
herramientas y equipos son parte neuralgica en la reparacion de las maquinarias, identificando

en dicho programa el item a calibrar, su cédigo y las fechas en que deben ejecutarse.

Las capacitaciones en el personal operativo son parte vital en el desarrollo de las
actividades debido a que al ser maquinarias pesadas constantemente salen nuevos modelos de
fabrica o la casa matriz (Bobcat) identifica nuevos métodos para la reparacion por lo cual en
el tercer objetivo se elabord en funcion del personal operativo- técnico del departamento de

taller y se desarrollé un plan de capacitacion.

El desarrollo de las fichas de control de trabajos orientadas al departamento de taller para
las drdenes de trabajo corresponde al cuarto objetivo, el desarrollo de este objetivo al igual
que la identificacion de los beneficios de un plan de actividades de trabajo tiene su punto de

partida en las encuestas realizadas a los trabajadores y respaldada tanto por las encuestas
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realizadas a los clientes como en la entrevista con el jefe de taller, con lo cual las fichas de

control permitiran una mayor agilidad en el tiempo de entrega de las maquinarias.

En conclusion se pudo identificar la percepcion sobre los trabajos realizados en las
maquinas por reparar, por parte del cliente como de los trabajadores del departamento de
taller a través de las encuestas, la entrevista y la ficha de observacion realizadas a los

trabajadores del area operativa, los clientes y el jefe de taller segin corresponde.

El desarrollo de cada uno de estos objetivos fue desarrollado y orientado segin la
metodologia PHVA o ciclo de la mejora continua y a su vez guarda relacién con la norma de

calidad 1SO 9001:2015 con las siguientes clausulas:

Tabla 3. Relacion de los objetivos VS la mejora continua y la norma 1SO 9001

CICLO DE LA
CLAUSULA DENTRO DE LA
OBJETIVO MEJORA
NORMA 1SO 9001:2015
CONTINUA
Identificar los principales
8. OPERACION
beneficios de un plan de
8.1 PLANIFICACION Y PLANEAR
actividades de trabajo en el
CONTROL OPERACIONAL
departamento de taller.
7.1.5 RECURSOS DE
Establecer un programa de
SEGUIMIENTO Y
calibracion  de  equipos
MEDICION HACER
(herramientas) en el
7.1.5.2 TRAZABILIDAD
departamento de taller.
DE LAS MEDICIONES
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Elaborar para el personal

operativo-  técnico  del

7.1.6. CONOCIMIENTOS DE

LA ORGANIZACION VERIFICAR
departamento de taller un
7.2 COMPETENCIA

plan de capacitacion.

Diseniar fichas de control de

8. OPERACION
trabajos orientadas al
8.1 PLANIFICACION Y ACTUAR

departamento de taller para

las 6rdenes de trabajo.

CONTROL OPERACIONAL

Identificar la  percepcion
sobre los trabajos realizados
en las maquinas por reparar,
por parte del cliente como de
los trabajadores del

departamento de taller.

4.2 COMPRENSION DE LAS
NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino
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RECOMENDACIONES

Debido a que la empresa al encontrarse en constante revision de sus procedimientos y
buscando la éptima satisfaccion de sus clientes se recomienda el disefio del ciclo de la mejora
continua para el departamento de taller de la empresa RYC S.A. basado en la norma ISO
9001:2015, puesto que unos de los pilares fundamentales de la gestion de calidad
contemplados en esta norma es el enfoque al cliente y el compromiso de las persona (entre
otros). Por lo cual el disefio del ciclo de la mejora continua satisfacera las necesidades
encontradas en la situacion inicial o diagnostico permitiendo atacar las diferentes
problematicas directo a la raiz evitando un reproceso y de esta manera se reduciran los

tiempos de ejecucidn- operaciones.

Finalmente como valor agregado en la parte de anexos se encontrard un diagrama de Gantt
en el cual se identificaran las principales actividades a ejecutar y tiempos aproximados de
ejecucion en cada uno. Asi como también se procedid a realizar un andlisis del costo tentativo
en caso de que la empresa opte por la implementacion del ciclo de mejora continua en el

departamento de taller propuesto.

Tabla 4. Analisis de costo en caso de implementacion

PROPUESTA FRECUENCIA COSTO
Elaboracion de planes de actividades
Mensual $500
de trabajo en el departamento de taller.
Programa de calibracion de equipos
(herramientas) en el departamento de Mensual $2000

taller. (asesoria técnica con experto del
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area de mantenimiento-calibraciones)

Plan de capacitacion para el personal

operativo- técnico del departamento de

Mensual $200
taller (analisis de necesidades del
personal y su posterior evaluacion)
Fichas de control de trabajos

1 vez $300
orientadas para las 6rdenes de trabajo.
Identificar ~ las  necesidades vy
expectativas de las partes interesadas

Anual $1500
(ejecucion de encuestas: empleados,
trabajadores y mercado)

TOTAL $4500

Elaborado por el autor: Stephanie Robalino
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Anexo 1. Organigrama de la empresa RYC.S.A.
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General Departamento
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Anexo 2. Analisis de Situacion Actual o Diagnostico

61

RECURSOS ECONOMICO
Equipos (herramientas) no No hay un disefio de un ciclo de mejora
calibrados continua

Retrasos en los
tiempos de
entrega de
maquinarias por
reparar en la
compania RYC S.A.

ADMINISTRATIVO



Anexo 3. Pronostico- Causas a futuro

Pérdida de
Pérdida de credibilidad por parte de

. participacion en el
los clientes

mercado

Retrasos en los

tiempos de
entrega de

maquinarias por
reparar en la

., . compaiiia RYC
Imprecision de los trabajos Aumento de S.A.

ejecutados insatisfaccion al cliente
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Retrasos en
los tiempos de
entrega de

Anexo 4. Control de prondstico

Elaborar un programa de

calibracién de equipos

(herramientas)

maquinarias por
reparar en la

compafiia RYC
S.A.

Disefio del ciclo de
Mejora Continua en el

departamento de taller




Anexo 5. Sistematizacién del Diagndstico

Variables de Diagndstico

Herramientas no calibradas

Dinero insuficiente en caja chica para la compra de insumos

Personal no calificado para realizar trabajos
Mala coordinacion del personal

Retraso en las importaciones

No hay un plan de actividades

MULTIVOTING

AFINIDAD IDEA V(s); O TOTALES
Recursos Herramientas no calibradas 1 1
Dinero insuficiente en caja chica
Econémico para la compra de insumos 0 0
Personal no calificado para
Administrativo | realizar trabajos 1 1
Administrativo| Mala coordinacion del personal 0 0
Econémico Retraso en las importaciones 1 1
Administrativo| No hay un plan de actividades 1 1

DIAGRAMA DE PARETO

AFINIDAD

CAUSAS

FRECUENCIA
RELATIVA

FRECUENCIA
ACUMULAD
A

. i 1 25,00 25,00
Econémico Retraso en las importaciones
. 1 25,00 50,00
Administrativo | NO hay un plan de actividades
. . 1 25,00 75,00
RECUISOS Herramientas no calibradas
Personal no calificado para 1 25,00 100,00
Administrativo realizar trabajos
100
TOTAL 4
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13

11

25,00

Retraso en las
importaciones

50,00

Causas
Vitales

No hay un cronograma Herramientas no
de actividades calibradas

e FRECUENCIA ACUMULADA

100,00

Personal no calificado
para realizar trabajos

- 100,00
- 90,00
— 80,00
- 70,00
- 60,00
- 50,00
- 40,00
- 30,00
- 20,00
- 10,00

- 0,00




Anexo 6. Sistematizacion del Control al Prondstico

Variables de Control de Prondstico

e Elaborar un programa de calibracion de equipos

e Evaluar periédicamente los gastos registrados en caja chica para la asignacion de recursos

e Ejecutar plan de capacitacion al personal para mejorar el desarrollo de sus actividades

66

e Implementar un analisis de rotacion de stock con mayor frecuencia para colocar los pedidos

para importacion

e Elaborar plan de trabajo con actividades diarias y personal asignado para determinar el

cumplimiento porcentual de los avances

e Ejecucion de un servicio oportuno de post-venta para el cliente

MULTIVOTING

METODO1A1
AFINIDAD IDEA V%-FROS TOTALES

Elaborar un programa de calibracion de 0
Recursos equipos

Evaluar periddicamente los gastos

registrados en caja chica para la asignacion 0
Econdmico de recursos

Ejecutar plan de capacitacion al personal

para mejorar el desarrollo de sus 1
Administrativo | actividades

Implementar un analisis de rotacion de

stock con mayor frecuencia para colocar 1
Econémico los pedidos para importacion

Elaborar plan de trabajo con actividades

diarias y personal asignado para determinar 1
Administrativo | el cumplimiento porcentual de los avances

Ejecucion de un servicio oportuno de post- 1

Administrativo

venta para el cliente
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DIAGRAMA DE PARETO

FRECUENCIA FRECUENCIA

VOTOS RELATIVA ACUMULADA

AFINIDAD CAUSAS
Implementar un analisis de rotacién de
stock con mayor frecuencia para 1 25,00 25,00
Econémico colocar los pedidos para importacion
Ejecucion de un servicio oportuno de 1 25,00 50,00

Administrativo | post-venta para el cliente

Elaborar plan de trabajo con
actividades diarias y personal asignado
para determinar el cumplimiento 1 25,00 75,00
Administrativo | porcentual de los avances
Ejecutar plan de capacitacion al
personal para mejorar el desarrollo de 1 25,00 100,00
Administrativo | sus actividades

100
TOTAL 4

13 100,00 [ 100,00
- 90,00
11
”~ - 80,00
9 3 - 70,00
|
7 : - 60,00
50,00 | - 5000
5 : - 40,00
5 Causas Vitales | | 30,00
25,00 : - 20,00
1
N N emE 000
-1 'Implementar un analisis Aplicacion del ciclo de Elaborar plan de trabajo Ejecutar plan de - 0,00
de rotacion de stock con Deming en el area de con actividades diarias y capacitacion al personal
mayor frecuencia para taller personal asignado para para mejorar el
colocar los pedidos para determinar el desarrollo de sus
importacion cumplimiento porcentual actividades

de los avances

e=pmeFRECUENCIA ACUMULADA
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Variables de Control al Prondstico

¢Para qué se debe implementar un andlisis de rotacion de stock con mayor frecuencia para

colocar los pedidos para importacion?

¢ Cudl es el beneficio de la ejecucion de un servicio oportuno de post-venta para el cliente?
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Anexo 7. Encuesta empleados

ENCUESTA PARA EL DEPARTAMENTO DE TALLER

Obijetivo: Conocer la opinion de los trabajadores del departamento de taller de la empresa
RYC S.A. sobre la reparacion de maquinaria.

Instrucciones:

1. Lea atentamente cada pregunta

2. Responda todas las pregunta

PREGUNTAS

1. ¢Por qué Ud. considera que se producen los principales problemas de retrasos en los

tiempos de entrega de maquinarias por reparar?

e Importaciones

e Falta de personal capacitado

e Falta de plan de actividades

e Calibracion de equipos

e Otros:

2. Cada cuanto tiempo recibe capacitacion técnica para la ejecucion de sus actividades:

e Mensual

e Trimestral

e Semestral

e >1afio
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3. ¢Las herramientas (equipos) que utiliza en la ejecucion de los trabajos de maquinarias por

reparar se encuentran calibradas?

Sl

NO

4. ;Cada cuanto tiempo se calibran las herramientas (equipos) para la ejecucién de sus

actividades?

e Mensual

e Trimestral

e Semestral

e >1afio

5. ¢Las dérdenes de trabajo asignadas son comunicadas con anticipacion?

Sl

NO

6. ¢Las Ordenes de trabajo asignadas indican el tiempo de ejecucion?

Sl

NO

7. ¢Como se podria mejorar el servicio por favor indique?
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Anexo 8. Encuesta clientes

ENCUESTA PARA EL CLIENTE

Obijetivo: Identificar la opinion de los clientes externos de la empresa RYC S.A. sobre el
servicio ofrecido y/o ejecutado.

Instrucciones:

1. Lea atentamente cada pregunta
2. Responda todas las pregunta

PREGUNTAS

En una escala del 1 al 5 siendo 5 excelente y 1 pésimo:

1 PESIMO

2 MALO

3 REGULAR

4 BUENO

5 EXCELENTE

1. Como calificaria el trato que recibi6 al solicitar el servicio.

2. Califique el tiempo de espera desde la solicitud de revisién de maquinaria hasta la

ejecucion del servicio.
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Que tan satisfecho se encuentra Ud. con el tiempo indicado para la reparacion de su

maquinaria.

e Extremadamente satisfecho

e Satisfecho

e Nada satisfecho

La capacidad de respuesta del personal técnico referente a las falencias del

funcionamiento de la maquinaria es:

e Excelente
e Bueno
e Malo

En general, cémo calificaria Ud. el servicio recibido:

e Excelente
e Bueno
e Malo

De las siguientes opciones, seleccione una en la cual le gustaria que se considerara en su

préxima visita:

e Tiempo de espera

e Tiempo de entrega de maquinaria por reparar

e Atencion al cliente

e Stock de repuestos

e Oftros:

¢ Como se podria mejorar el servicio por favor indique?



Anexo 9. Ficha de Observacion

FICHAS DE OBSERVACION INTERNA

Obijetivo: Identificar los principales problemas internos en el departamento de taller en la

reparacion de maquinarias de la comparfiia RYC S.A.

E: Excelente B: Bueno M: Malo
MB: Muy Bueno R: Regular
ESTADO
VARIABLES
E MB B R M

Herramientas calibradas

Planificacion de actividades

Asignacion de personal técnico

Cronogramas de entrega de O/T
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Anexo 10. Entrevistas

Obijetivo: Identificar los principales problemas internos en el departamento de taller en

la reparacion de maquinarias de la compafiia RYC S.A.

ENTREVISTA AL JEFE DE TALLER

. ¢Cudl cree Ud. que es uno de los problemas mas significativos en la reparacion de
maquinarias?

. ¢Cudles son las principales fortalezas del departamento de taller?

. ¢Cuales son las principales debilidades del departamento de taller? ; COmo combatiria las
debilidades identificadas?

. En su opinidn ¢Cudles cree Ud. que son las principales falencias del personal operativo?

. Desde su perspectiva ¢ Cémo se podrian reducir los tiempos de entrega de maquinarias

por reparar?
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Anexo 11. Analisis de las encuestas

Andlisis de encuestas a clientes internos

PREGUNTAS

1. ¢Por qué Ud. considera que se producen los principales problemas de retrasos en los

tiempos de entrega de maquinarias por reparar?

Tabla 5. Pregunta 1 de encuesta a trabajadores

CALIFICACION VOTOS [PORCENTAJES
Importaciones 1 5,88
Falta de personal
capacitado 7 41,18
Falta de plan de
actividades 8 47,06
Calibracién de equipos 1 5,88
Otros: 0 0,00
17 100

lustracion 10. Principales problemas de retrasos en los tiempos de entrega de
maquinarias por reparar

Principales problemas de retrasos en los tiempos de
entrega de maquinarias por reparar

8 47,06%

7 41,18%

6

5

4

3

2 5,88% 5,88%

1 0

0 z
IMPORTACIONES FALTA DE FALTA DE PLAN CALIBRACION DE OTROS:

PERSONAL DE ACTIVIDADES EQUIPOS

CAPACITADO
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2. Cada cuanto tiempo recibe capacitacion técnica para la ejecucion de sus actividades:

Tabla 6. Pregunta 2 de encuesta a trabajadores

CALIFICACION VOTOS PORCENTAJES
Mensual 0 0,00
Trimestral 1 5,88
Semestral 3 17,65
> 1 afo 13 76,47

17 100

llustracién 11. ; Cada cuénto tiempo recibe capacitacion técnica?

¢Cada cuanto tiempo recibe capacitacion
técnica?
14
76,47%
12

10

17,65%

2 g *

MENSUAL TRIMESTRAL SEMESTRAL >1ANO

3. ¢Las herramientas (equipos) que utiliza en la ejecucion de los trabajos de maquinarias

por reparar se encuentran calibradas?

Tabla 7. Pregunta 3 de encuesta a trabajadores

CALIFICACION VOTOS PORCENTAJES
Sl 7 41,18
NO 10 58,82
17 100
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llustracion 12. ¢ Las herramientas (equipos) utilizados en la ejecucion de los trabajos
se encuentran calibradas?

éLas herramientas (equipos) utilizados en la
ejecucion de los trabajos se encuentran
calibradas?

mSI mNO

4. ¢Cada cuanto tiempo se calibran las herramientas (equipos) para la ejecucién de sus

actividades?

Tabla 8. Pregunta 4 de encuesta a trabajadores

CALIFICACION VOTOS PORCENTAJES
Mensual 0 0,00
Trimestral 0 0,00
Semestral 6 35,29
> 1 afio 11 64,71

17 100




llustracion 13. ¢ Cada cuanto tiempo se calibran las herramientas (equipos) para la

ejecucion de sus actividades?

é¢Cada cuanto tiempo se calibran las herramientas
(equipos) para la ejecucion de sus actividades?

12

10

A _suism

35,29%

64,71%

MENSUAL TRIMESTRAL

SEMESTRAL >1ANO

5. ¢Las dérdenes de trabajo asignadas son comunicadas con anticipacion?

Tabla 9 . Pregunta 5 de encuesta a trabajadores

CALIFICACION VOTOS |[PORCENTAJES
Sl 5 29,41
NO 12 70,59

17 100
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llustracion 14. ¢ Las 6rdenes de trabajo asignadas son comunicadas con anticipacion?

éLas ordenes de trabajo asignadas son
comunicadas con anticipacion?

mS| mNO
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6. ¢Las drdenes de trabajo asignadas indican el tiempo de ejecucion?

Tabla 10. Pregunta 6 de encuesta a trabajadores

CALIFICACION VOTOS PORCENTAJES
S 3 17,65
NO 14 82,35

17 100

lustracion 15. ¢ Las 0rdenes de trabajo asignadas indican el tiempo de ejecucion?

éLas ordenes de trabajo asignadas indican el
tiempo de ejecucion?

18%

m Sl NO
7. ¢Como se podria mejorar el servicio por favor indique?
Tabla 11. Pregunta 7 de encuesta a trabajadores
CALIFICACION VOTOS |PORCENTAJES

Capacitaciones constantes 3 17,65

Planificar las actividades
segun las O/T recibidas 6 35,29

Incentivar al personal 2 11,76

Jefe de taller verifique
trabajos realizados 6 35,29

17 100
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llustracién 16. ; Cémo se podria mejorar el servicio?

¢Como se podria mejorar el servicio?

35,29%

17,65%

11,76%

PLANIFICAR LAS INCENTIVAR AL
NSTANTES ACTIVIDADES SEGUN PERSONAL
LAS O/T RECIBIDAS




Analisis de encuestas a clientes externos

PREGUNTAS
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En una escala del 1 al 5 siendo 5 excelente y 1 pésimo:

1 PESIMO

2 MALO

3 REGULAR

4 BUENO

5 EXCELENTE

1. ¢Como calificaria el trato que recibio al solicitar el servicio?

Tabla 12. Pregunta 1 de encuesta a clientes

CALIFICACION VOTOS PORCENTAJES
1 5 19,23
2 4 15,38
3 8 30,77
4 3 11,54
5) 6 23,08
26 100,00

llustracién 17. Trato que recibio6 al solicitar el servicio

Trato recibido al solicitar el servicio

19,23%

w ~ U1 OO N ©

30,77%

15,38%

11,54%

23,08%




82

2. Califique el tiempo de espera desde la solicitud de revision de maquinaria hasta la

ejecucion del servicio.

Tabla 13. Pregunta 2 de encuesta a clientes

CALIFICACION| VOTOS |PORCENTAJES
1 6 23,08
2 8 30,77
3 4 15,38
4 5 19,23
5 3 11,54
26 100,00

llustracion 18. Tiempo de espera desde la solicitud de revision de maquinaria hasta la
ejecucion del servicio.

Tiempo de espera desde la solicitud de revision de
maquinaria hasta la ejecucién del servicio.

3 30,77%

15,38%
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3. Que tan satisfecho se encuentra Ud. con el tiempo indicado para la reparacion de su

maquinaria.

Tabla 14. Pregunta 3 de encuesta a clientes

CALIFICACION VOTOS |PORCENTAJES
Extremadamente
satisfecho 5 19,23
Satisfecho 7 26,92
Nada satisfecho 14 53,85

26 100,00

llustracién 19. Satisfaccidn con el tiempo indicado para la reparacion de su maquinaria.

Satisfaccion con el tiempo indicado para la
reparacion de su maquinaria.

14 53,85%
12
10

8 26,92%

19,23%

[e)]

I

N

EXTREMADAMENTE SATISFECHO NADA SATISFECHO
SATISFECHO
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4. La capacidad de respuesta del personal técnico referente a las falencias del

funcionamiento de la maquinaria es:

Tabla 15. Pregunta 4 de encuesta a clientes

CALIFICACION| VOTOS |[PORCENTAJES
Excelente 4 15,38
Bueno 6 23,08
Malo 16 61,54

26 100,00

llustracion 20. Capacidad de respuesta del personal técnico referente a las falencias
del funcionamiento de la maquinaria

Capacidad de respuesta del personal técnico referente a
las falencias del funcionamiento de la maquinaria
16 61,54%
14
12

10

23,08%

6 15,38%

S

N

EXCELENTE BUENO MALO
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5. En general, como calificaria Ud. el servicio recibido:

Tabla 16. Pregunta 5 de encuesta a clientes

CALIFICACION| VOTOS |PORCENTAJES
Excelente 5 19,23
Bueno 8 30,77
Malo 13 50,00

26 100,00

llustracion 21. Servicio recibido- en general

14

12

10

Servicio recibido- en general

19,23%

30,77%

50%

EXCELENTE

BUENO

MALO
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6. De las siguientes opciones, seleccione una en la cual le gustaria que se considerara en su

proxima visita:

Tabla 17. Pregunta 6 de encuesta a clientes

lustracién 22. ¢ Cudl de las opciones le gustaria que se considerara en su préxima
visita?

~

[e)}]

(6]

D

w

N

=

CALIFICACION VOTOS [PORCENTAJES
Tiempo de espera 7 26,92
aquinmria po rapare 34,62
Atencion al cliente 4 15,38
Stock de repuestos 11,54
Otros:

Promociones 3,85
Descuentos 2 7,69

26 100,00

¢Cual de las opciones le gustaria que se considerara en su
préxima visita?

34,62%

26,92%

15,38%

11,54%

7,69%
3,85%

TIEMPO DE TIEMPO DE ATENCION AL
ESPERA ENTREGA DE CLIENTE
MAQUINARIA

POR REPARAR

STOCK DE
REPUESTOS

PROMOCIONES DESCUENTOS
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7. ¢Como se podria mejorar el servicio por favor indique?

Tabla 18. Pregunta 7 de encuesta a clientes

CALIFICACION VOTOS |PORCENTAJES
Brindando servicios 10,53
adicionales: remolques 2
Solucionar problemas in situ 5 26,32
Atencién inmediata 12 63,16

19 100,00

lustracion 23. ; Como se podria mejorar el servicio?

12

10

¢Como se podria mejorar el servicio?

63,16%

26,32%
10,53%
BRINDANDO SERVICIOS SOLUCIONAR ATENCION INMEDIATA

ADICIONALES:
REMOLQUES

PROBLEMAS IN SITU
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Anexo 12. Desarrollo de las entrevistas

ENTREVISTA AL JEFE DE TALLER

1. ¢Cuédl cree Ud. que es uno de los problemas mas significativos en la reparacion

de maquinarias?

Uno de los principales problemas o falencias que tenemos en el departamento de taller es
que nuestro personal no se encuentra debidamente capacitado y las charlas que les brinda
nuestro dealer BOBCAT son anuales por lo que no cubre todas las necesidades. RYC al ser el
Unico distribuidor autorizado de la marca BOBCAT en el Ecuador, es muy complicado
encontrar capacitaciones nacionales para que nuestros técnicos, especialistas, electricistas,
hidraulicos mecanicos puedan adquirir todos los conocimientos necesarios para poder
determinar con una primera inspeccion cual es problema que presentan las maquinarias. Estas
charlas vy talleres de actualizacion tanto a nivel teérico como practico son brindados en las
instalaciones de BOBCAT en Estados Unidos por lo cual a nivel presupuestal es casi
imposible cubrir con estos valores para todo nuestro personal operativo y se buscan
capacitaciones locales (generales o genéricas) en temas relacionados con mecanica, hidraulica
y electricidad pero aun asi por motivos de coordinacion con Recursos Humanos no se puede

abarcar este aspecto al 100% y no todo el personal logra capacitarse.

No debemos olvidar que los planes de actividades son importantes en el area operativa-
taller debido a que a través de ellos se pueden asignar tanto los recursos humanos como
economicos y coordinar de una mejor manera los tiempos de ejecucion de cada orden de
trabajo, sin embargo actualmente estamos en una etapa inicial y aun no se ha podido plasmar

algunas actividades.
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2. ¢Cudles son las principales fortalezas del departamento de taller?

Comparfierismo

Responsabilidad

Compromiso

Trabajo en equipo

3. ¢Cudles son las principales debilidades del departamento de taller? ¢Como

combatiria las debilidades identificadas?

Desmotivacion: se podria combatir esto mediante integraciones y capacitaciones, debido a
que uno de los principales puntos de quiebre es que el personal al no poder solventar todos los
problemas encontrados en el equipo pasan a una etapa de blogueo y no pueden continuar con

la inspeccidn de la maquinaria

Autogestion: muchos de los problemas detectados en la maquinaria podrian ser
solucionados directamente por el personal operativo sin necesidad de un supervisor, siempre y

cuando se encuentren debidamente capacitados

4. En su opinion ¢Cuéles cree Ud. que son las principales falencias del personal

operativo?

Bueno, como actual jefe del departamento de Taller de la empresa considero que uno de
los principales problemas es actualmente el poco control, seguimiento o planificacion debido
a que la mayoria de trabajos son ejecutados fuera de nuestras instalaciones, no se puede tener

un control 100% seguro y si a esto le sumamos el hecho de que no se ejecutan las
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capacitaciones necesarias para el personal operativo, tendremos un personal que solo ejecuta
sus actividades por cotidianidad y experticia y cuyos conocimientos no se actualizan de

acuerdo a las nuevas tecnologias y nuevos modelos de maquinaria.

5. Desde su perspectiva ¢(Coémo se podrian reducir los tiempos de entrega de

magquinarias por reparar?

Considero que uno de los principales pilares para poder reducir los tiempos de entrega de
maquinaria por reparar podria ser introducir nuevos esquemas de planificacion laboral para el
control de trabajos principalmente fuera de nuestras instalaciones, también se podria tener en
cuenta buscar opciones de capacitaciones alternativas como mecanica, hidraulica vy

electricidad general de maquinaria pesada.
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Anexo 13. Desarrollo de los objetivos

Anexo 14. Establecer un programa de calibracion de equipos (herramientas) en el departamento de taller

PLAN DE METROLOG[A ANUAL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE - NOVIEMBRE | DICIEMBRE
] DL2) 3] 4(S|6]7[8]9[10[W)0|B3[1]15]16[17]18[19(20]20({2]|2B|24[25]|26|27[28]29]30(31|32[33[34]35]36(37]38[39[40|4[4|8]|4[45]46]|47|48[49]50]51]5
Ite ~ Descripcion + |Ubicacion v |Cadigo |~ [Criticidad| ~|P|R|P[R[P|R|P|R|P[R[P|R|P|R[P[R|P|R|P|R[P[R|P|R|P(R[P|R[P|R|P[R[P|R|P|R|P[R|P|R]P|R[P[R[P|R|P|R[P[R|P|R|P|R[P[R[P|R|P[R[P|R]P|R|P[R[P|R|P|R[P[R|P|R|P(R[P[R|P|R|P|R[P|R|P|R|P[R[P|R|P|R|P[R[P|R|P|R|P[R|P|R]P|R
1 [Flujometro MRU#1 FL-601-001 |Baja

2 |Sonda de temperatura MRU#2 TE-601-010 |Baja I

3 |Transmisor de Presion MRU#2 PT-601-012 |Baja

4 |Termometro Ofic. Taller TE-601-022  |Baja

5 [Flujometro TMEC #1 FL-601-006  |Alta [
6 |Mandmetro TMEC #2 MA-601-000 |Baja

7 [paamaDigta TVECH BAGIL08 o I

8 |Transmisor de Presion TMECH PT-601-034  |Alta

9 |Flujometro TMEC#L FL-601-020 |Alta il
10 [Potenciometro TMEC#H3 PO-601-002 |Baja . . . . I I I I__ _J [__
12 |Balanza Analitica TMEC#1 BA-601-054  |Baja

13 [Potenciometro TMECH2 PO-601-003 |Baja —[

14 |Medidor de temperatura Seguridad Industrial MT-6005-001 |Baja H

16 [Juego de Pesas Patrones Baja I I

REVISADO
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Anexo 15. Elaborar para el personal operativo- técnico del departamento de taller un plan de capacitacion

Codigo: RYC-F-REH-021

_RYC PLAN DE CAPACITACION ANUAL ST

Clausula: 7.1.6

Pdgina 1de 1

ANO
| feesmrol [ wwo | [sem | | wwo | | awo | Jwo | [ acoso | ferewel  [oonsre | foveusa] [ ocevore [

fecha de fecha de fechade fecha de fecha de fecha de fecha de fechade fechade fecha de fecha de
15(2s[3s|4s| evaiacion [15[25|35[4| evaluacion [LS[2S|35[4S[5d evaluacion |1S[25|35{4S] evaluacion [L5€[25|35|4S| evaluacion [LS[2S{35[495S evaluacion [LS{25[3S|4S evaluacion [15(25[35|495S evaluacion [LS|25(35|4S| evaluacion [|1S|25(35|45(58| evaluacion |1S[2S{35[4S| evaluacion |15[25{35[4959]

Procesos de mantenimiento y reparacion de miniexcavadoras

Interpretacion de planos, manuales e informacion numérica
del equipo.

Deteccion y andlisis de falas mecanicas presentadas en
maquinas y sistemas.

Generacion, transporte y distrbucion de energia eléctrica.

Uso y reparacion de maquinas estaticas.

5

6  |Manejo de sistema

7 |Control de energia hidraulica

g |Electricidad

9 |Electrénica

10  |Equipos de medicién

11 |Hidrauica

12 |nspeccion de sistemas neuméticos
13 [Mantenimiento general

14 [Mantenimiento predictivo

15 |Soldadura

16 |Controladores de Logica Programables

17

Diagnstico de valvulas hidraulicas




Anexo 16. Disefar fichas de control de trabajos orientadas al departamento de taller para las
ordenes de trabajo

FECHA CHECK LIST
EQUIPO:
RY MECANICO RESPONSABLE: |SERIE:
] CLIENTE/
oT:
PROCEDIMIENTOS OK POR REPARAR|OBSERVACIONES

l Cambio aceite de motor

Verificar filtros (cambiar si aplica)

Verificar los niveles de fluidos( llenar si aplica)

al Verificar fugas de aceite

5 Verificar 0-rings y pernos

o Verificar orugas

Verificar las conexiones de la bateria y los
4 niveles de fluido

Verificar todas las secciones del cardan y de las
crucetas

0 Verificar bandas (condicion y tensién)

Verificar pernos del eje oscilante, bocines y
movimientos si tiene algin movimiento
10

Verificar que no estén flojos todos los pines y

bocines
11

Verificar frenos, pastillas
12|

Verificar todos los controles de desgaste
excesivo

13

REVISADO POR:

JEFE DE TALLER
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RYC DEPARTAMENTO DE TALLER

FECHA: NUMERO DE EQUIPO: HOROMETRO:|ORDEN DE TRABAJO:
No. 11-0000

PROBLEMA O DANO :

SOLUCION O REPARO :

PARTES NECESARIAS PARA LA REPARACION :

MECANICO(S) INVOLUCRADO(S) HORAS:

ALGUNA OBSERVACION ADICIONAL QUE SE PUEDA PROGRAMAS PARA
REPARACIONES A FUTURO:

Firma del Mecanico: Revisado y Aprovado por:




lera
etapa

2da
etapa

Ja
etapa

Anexo 17. Diagrama de Gantt para posible implementacion

PLANIFICACION DE TAREAS PENDIENTES

Prioridad ﬂ Responsable g Estado " Fecha de inicio g Fecha de vencimiento B % completado Ll.lsto/Venudo'l “

Diagnostico inicial de cumplimiento 15O 9001:2015 Normal
Beneficios de un plan de actividades de trabajo en el departamento de taller a través de
. h Normal
encuestas realizadas directamente sobre los empleados,
Elaboracion de un programa de calibracion de equipos (herramientas) en el departamento
de taller debido a que las heramientas y equipos son parte neurdigica en la reparacion de
o ' , ) . Normal
las maquinarias, identificando en dicho programa el item a calibrar, su codigo ylas fechas en
que deben ejecutarse
Elobabord en funcion del personal operativo- técnico del departamento de tallery se Al
desarrolld un plan de capacitacion.
Elaboracion de un plan de capacitacion en funcion del personal operativo- técnico del Al
departamento de taller y se desarolld
Desarrollo de las fichas de control de trabajos para las drdenes de trabajo Ata
Identificar la percepcion sobre los trabajos realizados en las mdquinas por reparar, por parte
) ) Alta
del cliente como de los frabajadores del departamento de taller
Planificacion y ejecucion de auditorias intemas Normal

Acompanamiento en el cierre de no conformidades Baja

r

r

r

r

r

r

R

SR- PERSONAL RYC*
ESPECIALISTATECNICO

R

PERSONAL RYC- R

PERSONAL RYC- R

R

R

PERSONAL RYC- SR

No iniciado

No iniciado

No iniciado

No iniciado

No iniciado

No iniciado

No iniciado

No iniciado

No iniciado

01/02/2018

07/02/2018

16/02/2018

12/03/2018

02/04/2018

18/04/2018

03/05/2018

02/07/2018

23/07/2018

06/02/2018

15/02/2018

09/03/2018

30/03/2018

13/04/2018

30/04/2018

01/06/2018

18/07/2018

03/08/2018

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%
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PERSONAL RYC

PERSONAL RYC

PERSONAL RYC

PERSONAL RYC



