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Resumen

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado en el Grupo SVF,
empresa encargada de brindar soluciones a sus clientes en la industria de la energia
y propulsion, principalmente enfocados en la prestacion de servicios posventa. Se
disefiaron propuestas de mejora enfocadas en disminuir las demoras que se
presentan en los servicios prestados por el Grupo, al igual que la cantidad de re

trabajos generados durante la ejecucion de las actividades de taller.

Para llevar a cabo su realizacion, la recoleccion de informacion se hizo
mediante el establecimiento de conversaciones y entrevistas con los especialistas
de area, al igual que la revision minuciosa de la documentacién existen en la
empresa; a modo de conocer los procesos operativos que sigue la empresa para

sus actividades de taller.

Se hizo uso de dos Diagramas de Ishikawa los cuales brindaron informacién
para identificar las causas de los problemas mencionados anteriormente. Luego se
utilizé una Matriz de Priorizacion para determinar cuales causas eran mas
influyentes en el proyecto. Posteriormente se utilizaron Diagramas ¢,Por qué? ¢ Por
qué? con el que se determinaron las causas raices de dichos problemas. Por lo
tanto, se utilizé un Diagramas ¢Cémo? ¢Coémo? para hallar las soluciones a las

distintas causas raices.

Las principales soluciones expuestas para mitigar las causas raices de los
problemas fueron: un plan de capacitacién al personal técnico, protocolo de
culminacién de los servicios, plan de implementacion de la metodologia de las 5s
en los talleres y el procedimiento de calibracién de herramientas, enfocadas en

mejorar los procesos en la empresa con relacion a la prestacion de servicios.

Palabras Claves: Procesos operativos, Demora, Re trabajo, Servicio
posventa, Procedimientos, Mejora de procesos.
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Introduccion

El presente Trabajo de Grado se fundamenta en un caso de investigacion
factible, en el cual se estudiaron y analizaron los procesos operativos de servicio
posventa para los talleres del Grupo SVF ubicados en México, generado por la
necesidad de mejorar la ejecucion de los procesos operativos establecidos en cada
uno de los tres talleres (Cancun, Coatzacoalcos y Villahermosa). Por este motivo se
estudiaron cada uno de los procesos, logrando identificar cual o cuales son los
problemas presentados en los mismos, permitiendo realizar un andlisis de los

factores que influyen en la actualidad en dichos procesos.

El documento estd constituido por siete capitulos, los cuales se explican

brevemente a continuacion:

Capitulo I: Planteamiento del problema, en este se establece el caso de
estudio de la investigacion, los objetivos, tanto el general como los especificos, y

los respectivos alcances y limitaciones que se presentaron.

Capitulo II: Marco Tedrico, se muestran los antecedentes utilizados como
apoyo y guia para el desarrollo de la investigacién, asi como las definiciones y

conceptos basicos para una mejor comprension del trabajo.

Capitulo lll: Marco Metodoldgico, en este capitulo se hace muestra del tipo
de investigacion, disefio de la investigacion, enfoque de la investigacion y se
presentan las técnicas y herramientas de recoleccion y analisis de la informacion

proporcionada durante la investigacion.

Capitulo IV: Presentacion y Analisis de Resultados, implica el estudio de los

problemas y sus causas.

Capitulo V: Disefio de Mejoras, se muestra el estudio relacionado a la

identificacion y desarrollo de las propuestas de mejora.
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Capitulo VI: Relaciéon Costo-Beneficio, corresponde a la muestra de los
costos relacionados a la implementacion de las propuestas y los beneficios
resultantes, asi como también el plan de implementacion de dichas propuestas.

Capitulo VII: Conclusiones y Recomendaciones, contiene las conclusiones

del Trabajo de Grado, asi como también las recomendaciones para la empresa.
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Capitulo |
1 Planteamiento del problema

En el siguiente capitulo se muestra el planteamiento de la situacion a estudiar,

asi como los objetivos, los alcances y las limitaciones que presenta el mismo.
1.1 Planteamiento del problema

La industria de la energia y propulsidén ha sido un area muy competitiva a lo
largo de la historia desde la Revolucion Industrial, por lo cual es muy importante
mantenerse a la vanguardia en materia de tecnologias y equipos, asi como ofrecer
servicios y productos de calidad. La influencia de este sector es dada por la
dependencia de otras industrias para mantener su funcionamiento como es el caso
de las industrias: agricola, minera, turismo, transporte maritimo, y hasta defensa;

entre otras.

Los avances en el sector de energia y propulsion para Venezuela fueron de
gran importancia en parte de su historia, pero debido a situaciones adversas del
mercado en Venezuela lamentablemente se ha visto mermada en gran parte, sin
embargo, aun el grupo sigue apostando en este sector, y velan por el desarrollo del
pais.

El Grupo SVF se fundd en Venezuela en el afio 1975, siendo esta su sede
corporativa, tiene como particularidad ser un grupo empresarial familiar que desde
sus inicios ha estado comprometida con el desarrollo y el progreso de todas las
empresas del grupo a través de la venta, servicio y distribucion de equipos de
prestigiosas marcas internacionales, como MTU, Liebherr, Allisson Transmission,

Scania, entre otras.

El Grupo SVF tiene como objetivo brindar el mejor servicio y atencion a sus
clientes y proveedores, comercializando equipos de la mas avanzada tecnologia y
soporte posventa en distintos paises como: Venezuela, Curazao, Panama,

Colombia, Bolivia, Ecuador, México, Trinidad & Tobago.
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Entre estos equipos se encuentran motores de combustion interna tipo Diesel
para distintos tipos de embarcaciones como yates, barcos patrulleros, de trabajo,
hasta flotas de mayor tamafio como ferrys, barcos pesqueros, remolcadores y
buques, entre otras embarcaciones, equipos de generacion de energia eléctrica los
cuales incluyen motores y grupos electrégenos con potencia por unidad desde 25
kW — 7000 kW y maquinarias como excavadoras, cargadores frontales sobre

neumaticos y tractores sobre orugas.

El Grupo SVF adquirio en el afio 2003 a la compaiiia OPS (Olympia Power
Systems), la cual fue fundada en el afio 1983, siendo unos de los distribuidores mas
recientes dentro del Grupo, estos talleres se encuentran en México ubicados en
Coatzacoalcos, Villahermosa y Cancun los cuales han ido creciendo a un paso
constante en el desarrollo de energia y propulsion. Los avances en el mercado, la
base instalada (equipos de clientes instalados) tan amplia con la que se cuenta en
la region, , ademas de que presentan los niveles mas altos de facturacion dentro del
grupo son motivo para que actualmente sean unos de los talleres mas importantes
de la compafia, por lo que parte del trabajo de la empresa se enfoca en realizar
cambios y ajustes necesarios de manera de que estos talleres sirvan de piloto para

luego ser replicados en los demas talleres dentro del grupo.

Dentro del grupo se define al taller, como aquellas instalaciones fisicas con
espacios adecuados para recibir y operar diversos tipos de materiales, dispositivos,
equipos y herramientas para la realizacion de diversos trabajos. Esto se logra
gracias a un personal altamente calificado con las habilidades necesarias para
poder manejar materiales, dispositivos y equipos para los cuales fueron
capacitados, con la finalidad de operarlos y generar mayor valor al Servicio
Posventa. Teniendo en cuenta que los materiales son todos aquellos insumos
requeridos para la realizacion de las actividades, estos pueden ser aceite de motor,

filtros, repuestos, entre otros.

El servicio de posventa representa el pilar principal de la organizaciéon. Aunque
se dedican a la comercializacién de productos, el Grupo se centra en la prestacion

de apoyo a sus clientes con respaldo en las marcas representadas. Los servicios
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realizados por el Grupo SVF son los de mantenimiento, reparacion, ensamblaje y
garantias, por lo que es de suma importancia que esta division de la organizacion

este alineada con los objetivos estratégicos de eficiencia.

Cabe destacar que, si bien los servicios posventa prestados por el Grupo se
realizan en sus talleres oficiales, gran parte de estos trabajos son ejecutados en el
lugar donde se encuentra ubicada la base instalada, por lo que se hace necesario
que el personal encargado de prestar los servicios se movilice a estas distintas

localidades.

Ahora bien, dentro del Grupo, en el area de posventa, existen algunos
elementos en los procesos operacionales, necesarios para la prestacion del servicio
que presentan oportunidades de mejora, esto evidenciado con base en el historico

de operaciones.
Dentro de los problemas observados se encuentran:

e No se cuenta con informacion detallada de técnicos clasificados por
competencias y experticias, que impacta los niveles de eficiencia del
servicio de mantenimiento de ciertos equipos por una asignacion de
técnicos que no considera la capacitacion y certificacion que poseen
los mismos, afectando directamente la realizacion de las tareas lo que
conlleva que algunos técnicos hayan sido asignados a un equipo para
el cudl no estén capacitados pudiendo afectar el equipo y por ende
debilitando la relacion con el cliente.

e La empresa ha observado inconvenientes en la gestion de los
Materiales auxiliares de taller (MAT), los cuales se componen de
herramientas especializadas, cajas de herramientas y vehiculos de
traslado. En muchos casos, ya sea por el desconocimiento de la
existencia de cierta herramienta en otras compafias filiales del grupo,
falta de calibracion de algunas herramientas, esto observado en una
auditoria realizada en el mes de Marzo de 2019 a la empresa, o
problemas para la adquisicion de la misma, ocasionando retrasos de

trabajo generando mayor tiempo de parada de los equipos del cliente
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y por ende descontento por parte de los clientes, a su vez siendo
ineficientes en uso de los recursos globales del grupo, otro punto a
tener presente es que en algunos casos las planificaciones de los
trabajos no se pueden cumplir, por disponibilidad de vehiculos para el

traslado a las instalaciones de los clientes.

De no ser solventados estos problemas, se pueden ver afectados los
niveles de rentabilidad de la empresa.

Con base en lo anteriormente expuesto surge la siguiente interrogante:

¢, Como se pueden mejorar los procesos operativos de Servicio Posventa de
SVF OPS enlazados con el personal y recursos favoreciendo el cumplimiento de las
metas de venta de servicio fundamentados en la base instalada de los equipos de

los clientes de la regidbn mexicana?

La respuesta a esta interrogante es el motivo de la presente

investigacion.
1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo General

Proponer mejoras de los procesos operativos de Servicio Posventa para una

empresa comercializadora de equipos en el area de la energia y propulsion.
1.2.2 Objetivos especificos

1. Estudiar los procesos operacionales asociados a las actividades posventa.

N

Analizar los problemas que influyen en los procesos operacionales asociados
a las actividades posventa.

Identificar las causas de los problemas analizados.

Proponer acciones que mitiguen las causas de los problemas analizados.

Valorar la relacién Costo - Beneficio.

o g bk~ w

Elaborar un plan de implementacion de las mejoras.
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1.3 Alcance

Para este estudio se tomar4d en cuenta Unicamente los insumos y

herramientas, como a su vez al personal técnico que se encuentre tanto en taller

como a los que se tengan que trasladar a alguna ubicacion de la base instalada,

solo se tomaran en cuenta los procesos operacionales de las actividades de

mantenimiento, reparacion y ensamblaje tanto en los talleres como in situ dentro de

la region mexicana en el afio 2019.

A su vez la interaccion con las fuentes de informacion sera establecida de

manera remota.

1.

Para el estudio de los procesos operacionales relacionados con las
actividades posventa de taller, realizardn entrevistas no estructuradas al
personal pertinente encargado, se utilizaran diagramas de flujo y como
modelador de procesos se hara uso la herramienta Microsoft Visio.

Para analizar los problemas se hard uso de Diagrama de Ishikawa (Causa-
efecto)

Para identificar las causas de los problemas analizados se hara uso de
Diagramas de diagndstico “¢,Por qué? ¢ Por qué?”, y Matriz de Priorizacion
para la jerarquizacion de estas causas.

Para la proposicion de acciones que mitiguen las casas de los problemas
analizados se hara uso de la herramienta “¢ Como? ¢ Como?” y se realizaran
entrevistas a expertos.

Para la valoracion de los costos se consultaran las erogaciones que requerira
hacer la empresa para implementar las mejoras propuestas en relaciéon con
los impactos positivos provenientes de las mismas.

Para la elaboracién del plan de implementacién de mejoras se hara uso de

Diagrama de Gantt.

1.4 Limitaciones

La confiabilidad de los datos suministrados con respecto a los elementos y
los procesos dependera de la calidad de los mismos, ya que al ser

suministrados en su mayoria de manera remota se tendran que consultar a

7
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varias fuentes dentro de la empresa y posteriormente tomar la informacion
gue sea de mayor utilidad, teniendo que validar los mismos con diferentes
miembros del personal.

Falta de registros de las actividades posventa previas, relacionadas con los
procesos operacionales, por lo cual se deberan realizar entrevistas a técnicos

y personal de campo de los talleres.
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Capitulo I

2 Marco Teorico

El presente capitulo contempla los fundamentos teéricos y definiciones que
sirven de soporte a esta investigacién, y a su vez, dar cabida a la comprension del

contenido que se seguira desarrollando en los siguientes capitulos.

2.1 Antecedentes

La Tabla 1 contiene la informacion referente a los trabajos de investigacion
que fueron consultados, y sirven de guia para la elaboracion del Trabajo de Grado.

Tabla 1: Antecedentes.
Fuente: Elaboracion propia.

Arzzs de estudio, nsbgidn
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ACTN DADES DE Hutores: Junio, 2017 |mantenimiznio téonico | marco Edrico.
MANTENIMIEMTO TECNICO . ) delasineazde Defniciones qus
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DESARROLLOLCE UN ari Aywdaenlz
PROGRAMADE | oo |UCAB  (DEEETITERRTE s e
MANTENMENTO ALTONCMO aunomo parals Defniciones que
PARA LA DISINUCION DE LA disminucicn de la companen ?I marce
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2.2 Bases Teoricas
e Proceso

Se puede definir un proceso como “todo desarrollo sistematico que conlleva
una serie de pasos ordenados u organizados, que se efectian o suceden de forma
alternativa o simultanea, los cuales se encuentran estrechamente relacionados
entre si y cuyo proposito es llegar a un resultado preciso” (Lopez, 2016), de una
manera mas concisa se puede definir como “secuencia ordenada de actividades
repetitivas cuyo producto tiene valor para su usuario o cliente”. (Pérez Fernandez
de Velasco, 2012, pag. 49)

o Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las
metas de la organizacion, sus politicas y estrategias. Permiten llevar
adelante la organizacion. Estan en relacibn muy directa con la
mision/vision de la organizacion. Involucran personal de primer nivel de la
organizacién. Afectan a la organizacion en su totalidad. (Sanglesa,
Mateo, & llzarbe, 2019, pag. 49)

o Procesos operativos: También llamados clave, son procesos que
permiten generar el producto/servicio que se entrega al cliente, por lo que
inciden directamente en la satisfaccion del cliente final. Generalmente
atraviesan muchas funciones. Son procesos que valoran los clientes y los
accionistas. (Sanguesa, Mateo, & llzarbe, 2019, pag. 49)

o Procesos de soporte: Apoyan los procesos operativos. Sus clientes son
internos. Estos procesos también pueden ser llamados de apoyo.
(Sanguesa, Mateo, & llzarbe, 2019, pag. 49)

e Proveedor:

Un proveedor es la persona o empresa encarga de abastecer con productos

0 servicios a una empresa o comunidad.

Es importante establecer que existen dos tipos diferenciados de
proveedores, por un lado, se tiene los de bienes, los cuales aportan, venden y surten
de objetos o articulos tangibles, de igual manera estan los proveedores de servicios,

los cuales no ofrecen algo material sino una actuacion que permite a la empresa y
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a sus clientes puedan desarrollar su actividad con total satisfaccion, tales como

telefonia movil, acceso a internet y el alojamiento a sitios web. (Merino, 2010)
e Compras:

Las compras se pueden definir de la siguiente manera: “Adquirir bienes y
servicios de la calidad adecuada, en el momento adecuado, al precio adecuado y

del proveedor mas apropiado”. (Mercado, 2004)

Esta adquisicion de bienes es realizada por un departamento especializado

que forma parte de la organizacién de la compania.
e Repuesto:

Pieza destinada a ser montada e instalaciones, equipos 0 maquinas en

sustitucion de otras semejantes, en caso de averia o deterioro (Arias, 2015).
¢ Inventario de repuestos:

Se define un inventario como “la acumulacién de materiales que
posteriormente serdn utilizados para satisfacer una demanda futura” (Moya
Navarro, 1999). Por lo que se define al inventario de repuestos como el conjunto de
materiales de sustitucion que se tienen para ser utilizados al momento que se

presente demanda de los mismos.
e SAP:

El Sistema SAP (Systems, Applications, Products in Data Processing), es un
ERP (Enterprise Resource Planning — Planificacion de Recursos Empresariales), el
cual es un sistema informatico que permite la integracién de ciertas operaciones de
una empresa, especialmente las que tienen que ver con la produccion, la
logistica, el inventario, los envios y la contabilidad. (Innovation & Enterpreneurship
Business School, 2017)

e Servicio Posventa:

Se define como la atencion al cliente posterior a la compra del equipo,

garantizando disponibilidad de repuestos, herramientas, equipos, software de
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diagnoéstico, vehiculos e infraestructuras que permitan brindar un servicio
satisfactorio y de calidad. (SVF, 2019)

e Aviso de servicio:

Medios con los que se crean y gestionan los avisos de cliente en las areas
de Mantenimiento y de Servicio al cliente. (SAP R/3 Enterprise, 2003)

e Orden de trabajo (OT):

Documento en donde se detallan las caracteristicas de un pedido que queda
registrado por escrito, posee un caracter interno desarrollado por la empresa

Los apartados que aparecen en una hoja de pedido dependeran de los

servicios que ofrezca la empresa.
e Base instalada:

Se define como base instalada a los equipos a los cuales se le prestan
servicios, que son propiedad de los clientes de la empresa. (SVF, Base Instalada,
2019)

e Materiales auxiliares:

Se define como Materiales Auxiliares a todas aquellas herramientas
especializadas, cajas de herramientas y vehiculos de traslado utilizados por los

operarios de los talleres. (SVF, Materiales Auxiliares, 2019)
e CR:

El sistema Common Rail o Riel Comun, es un sistema electronico de
inyeccion de combustible para motores diésel de inyeccién directa. Una bomba de
alta presion que entrega a un riel comun, y este a su vez a los inyectores.

(autoytecnica.com, 2019)
e ECU:

Se refiere a la Unidad de Control Eléctrica (Electric Control Unit) el cual es
componente principal que regula, lee, procesa y comanda todos los demas

componentes electronicos del equipo. (Auto Advance, s.f.)

12
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e PLD:

Los Reguladores de Presidon (Pressure Limiting Drivers) tienen como funcion

ajustar y mantener la presion del combustible en el Rail del motor.
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Capitulo I

3 Marco Metodoldgico

En este capitulo se hace referencia a los aspectos metodolégicos empleados
para la elaboracidén del presente trabajo de grado. Se especificara y describira el
tipo de investigacion, su enfoque, el nivel, asi como también las técnicas y
herramientas a utilizar para la recoleccion y posterior andlisis de informacién

recolectada.

3.1 Tipo de investigacion

Con base en los objetivos planteados el estudio de investigacion del presente
trabajo de grado se cataloga como un proyecto factible, definido como “un estudio
gue consiste en la investigacion, elaboracién y desarrollo de una propuesta de un
modelo operativo viable para solucionar problemas, requerimientos o necesidades

de organizaciones o grupos sociales” (UPEL, 2003).

3.2 Disefio de lainvestigacion

Se puede definir el disefio de una investigacién como “Plan o estrategia que
se desarrolla para obtener la informacién que se requiere en una investigacion.”
(Hernandez, Fernandez, & Pilar, 2010, pag. 120)

“Se entiende por Investigacion Documental, el estudio de problemas con el
propdsito de ampliar y profundizar el conocimiento de su naturaleza, con apoyo,
principalmente, en trabajos previos, informacion y datos divulgados por medios

impresos, audiovisuales o electronicos.” (UPEL, 2003)

Esta investigacion es del tipo documental, ya que, por la naturaleza del
proyecto, no es posible observar los procesos directamente por razones
geograficas. La informacion recolectada esta fundamentada en la declaracién
de expertos y encargados en el area de posventa y talleres, y en la revision de

medios electronicos.
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3.3 Enfoque de lainvestigacion

Existen tres tipos de enfoque para una investigacion: cuantitativo, cualitativo
y mixto. “El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion y el analisis de datos
para contestar preguntas de investigacion y probar hipétesis establecidas
previamente, y confia en la medicidbn numérica, el conteo y en el uso de la
estadistica para intentar establecer patrones en una poblacion” (Gémez, 2006,
pag. 60). Y se describe al enfoque cualitativo como: “métodos de recoleccion
de datos sin medicion numérica, sin conteo. Utiliza las descripciones y
observaciones” (Gomez, 2006, pag. 60). Debido a lo antes expuesto el

presente trabajo de investigacion utiliza un enfoque cualitativo.

3.4 Técnicas y Herramientas

A continuacién, se presentan las técnicas y herramientas utilizadas para la

recoleccion de los datos necesarios para la realizacion de esta investigacion.

e Entrevista no estructurada: “El entrevistador ha elaborado previamente una
lista de temas o puntos en los cuales se centra el interrogatorio. Este tipo de
entrevista requiere agudeza y habilidad por parte del entrevistador para
alentar al entrevistado a hablar y al mismo tiempo centrarse en el objetivo sin

permitir que la teméatica se desvie” (Hurtado de Barrera, 2010).

Esta técnica fue aplicada con los técnicos de servicio, que son los encargados
de la realizacion de las actividades de mantenimiento, y que, en ultima instancia
requieren y hacen uso de los equipos y herramientas. Ademas de los encargados
de almacén y gerentes de posventa, esto con el fin de obtener la informacion

necesaria acerca del funcionamiento de los procesos operativos existentes.

Para la elaboracién del Trabajo de Grado se requiere del apoyo de herramientas
en adicion a las técnicas utilizadas, las cuales sirven de apoyo para: identificacion,
analisis y resolucion de problemas. Estas herramientas seran descritas a

continuacion.
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Tabla 2: Técnicas y herramientas.
Fuente: Elaboracion propia.

Herramienta Uso

- Diagrama de Flujo

- Diagrama de Ishikawa

- Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué?

- Diagrama ¢ Como? ¢ Coémo?

- Matriz de Priorizacion

- Diagrama de Gantt

- Microsoft Visio

- Paquete de Microsoft Office

Permite representar graficamente las
actividades presentes en los procesos, asi
como las interacciones existentes y los
protagonistas que los comprenden.

Consiste en una representacion grafica que
permite visualizar las causas que explican un
determinado problema, mostrando los factores
gue afectan los resultados del trabajo.

Permite explorar a fondo y estudiar las causas
raices de un porblema.

Permite visualizar de una manera préactica las
propuestas de mejora a los problemas
observados.

Permite la seleccién de opciones sobre la base
de la ponderacion y aplicacion de criterios.
Establece prioridades entre un conjunto de

elementos, para facilitar la toma de decisiones.

Permite planificar y programar tareas a lo largo
de un periodo determinado, haciendo uso de
una facil y comoda visualizacion de las acciones
previstas

Permite elaborar los diagramas de flujo de una
manera clara y efectiva.

Permite elaborar estructuradamente
documentos, hojas de calculo, presentaciones,
etc. para proyectos.
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Capitulo IV

4 Analisis de los Procesos y Resultados

En este capitulo se describiran los procesos operativos de servicio posventa
referidas a taller. Se hace muestra de los procesos referidos al manejo de
herramientas, vehiculos para el traslado de técnicos y personal técnico de taller.
Haciendo énfasis en la muestra de la documentacién de los procesos operacionales,
para determinar los factores que influyen en dichos procesos y posteriormente

identificar sus causas.

4.1 Estudio de los procesos operativos relacionados con las actividades

posventa dentro de los talleres del Grupo SVF OPS.

Para poder estudiar los procesos operativos relacionados con las actividades
posventa, es necesario conocer la gama de productos a los cuales se le presta

servicio en el Grupo SVF, los cuales seran mostrados a continuacion en la Figura

SVF Training

Técnicos/Motor

SERIE 2000 {SERIE 40007 SERIE 4000- BLUE |

SERE60  [SERIE1600) SERIE2000PLD SERE3% | SERIE1163 | LINE e BLUE s

ON 57502500 60 1600 ) DOBER) 000 40003 SWRT ) o VSN
OMASTSI0O00NLNG yiyawe DDECIIV NUG ECUB wigwe ECU4 ECUT LM ECUT NING ECUA MLMS ECUT MLMG ECS-UM MLNS ECS- N [l

HCSS-

SCANIA

GRUPE

Figura 1: Gama de equipos a los que se le presta servicio.
Fuente: Grupo SVF.

Estos motores de combustion interna tipo Diesel son utilizados en distintos
tipos de embarcaciones como yates, barcos patrulleros, de trabajo, hasta flotas de
mayor tamafio como ferrys, barcos pesqueros, remolcadores y buques, entre otras
embarcaciones, y maquinaria pesada como camiones. Son estos para los cuales el
equipo técnico debe estar capacitado, resaltando en la Figura 1 que lo que se
encuentra en azul corresponden a computadoras o controladores de los motores

para los que se requieren las especializaciones pertinentes.

Ahora bien, el estudio de estos procesos se llevdé a cabo a través de

entrevistas no estructuradas realizadas a personal directamente involucrado con el
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area de Servicio de Posventa de la empresa. En dichas entrevistas los temas
estaban orientados principalmente en los procesos de prestacion de servicios,
asignacion de recursos dentro de los talleres al momento de prestar un servicio y

los problemas mas frecuentes.

Estas recolecciones de informacion dejaron como resultado la determinacion
de aspectos desfavorables para los procesos realizados en el departamento antes
mencionado. Ademas, permitieron conocer la actualidad de los procesos que se
lleva a cabo dentro de los talleres del Grupo SVF. Para visualizar el cuadro de las

personas entrevistadas para el estudio, dirijase al Anexo 1.

Todos los procesos documentados requieren distintos participantes para
garantizar la correcta ejecucion de las actividades dentro de los talleres del Grupo,
los cuales se muestran representados en la estructura organizacional del personal

gue lo constituye mediante la Figura 2.

Gerente
Posventa

Jefe de Taller

Supervisor de
Taller

Auxiliar de
Servicio

Administrador
de Garantia

Ingeniero de
Servicio

Técnico
Especialista A

Técnico
Especialista B

Ayudante
General

Ayudante de
Servicio

Hojalatero

Figura 2: Estructura organizacional del personal de posventa de taller.
Fuente: Plataforma web de la compaiiia.
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A continuacion, se describiran los cargos basandose en la informacion
obtenida a través del Departamento de Recursos Humanos del Grupo SVF de los
distintos participantes involucrados en los procesos a estudiar:

e (Gerente Posventa

Coordinar, supervisar y controlar el trabajo de los vendedores de Posventa,
asi como la realizacion de servicios con personal técnico de la empresa en talleres
propios e instalaciones de clientes, a fin de cumplir con los objetivos de ventas de
refacciones y servicio, con la rentabilidad planificada, con la calidad y seguridad en
las operaciones y con la satisfaccion del cliente, Gestionar los procesos y
estrategias de negocio mediante indicadores y Desarrollar estrategias de negocio

gue permitan el incremento de la cobertura y satisfaccion de los clientes.
o Jefe de Taller

Supervisar los servicios en proceso, garantizando operaciones seguras y
respuestas oportunas con todo el equipo técnico, a fin de lograr la satisfaccion del

cliente y rentabilidad de las operaciones.
e Supervisor de Taller

Coordinar, supervisar y controlar los trabajos de servicio y/o mantenimientos
realizados en los talleres propios y los asociados a Nivel Nacional, a fin de garantizar
calidad, seguridad, satisfaccion del cliente y rentabilidad de las operaciones.

e Ingeniero de Servicio

Ejecutar labores técnico administrativa que le sean designadas por su jefe y
promover la venta de los servicios apegado a las normativas y procesos
establecidos por la empresa garantizando un alto nivel de calidad y servicio a los

clientes.
e Técnico Especialista A

Coordinar, supervisar y controlar los trabajos de servicio y/o mantenimientos
realizados en los talleres propios y los asociados a Nivel Nacional, a fin de garantizar

calidad, seguridad, satisfaccion del cliente y rentabilidad de las operaciones.
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e Técnico Especialista B

Ejecutar labores técnicas que le sean designadas por su jefe, apegado a las
normativas y procesos establecidos por la empresa garantizando un alto nivel de

calidad y servicio a los clientes.
e Auxiliar de Servicio

Ejecutar labores técnico administrativa que le sean designadas por su jefe,
apegado a las normativas y procesos establecidos por la empresa garantizando un
alto nivel de calidad y servicio a los clientes.

e Administrador de Garantias

Gestionar el proceso de garantias, esto es recibir y analizar reclamaciones
de clientes por fallos atribuibles a defecto, asegurando una reclamacion de los
costos asociados ante la fabrica, esto bajo politicas y procedimiento existentes para
tal fin, teniendo como area de responsabilidad los territorios de México, Trinidad y

Tobago, Ecuador, Bolivia y Colombia.

De la misma manera debe realizar la gestion de campafas de campo y de la
comunicacién técnica (boletines de servicio, tipos de servicio y documentos

técnicos) desde las diferentes fabricas.
e Ayudante de Servicio

Apoyar en la ejecucion de labores técnicas que se le sean designadas por su
Jefe, apegado a las normativas y procesos establecidos por la empresa

garantizando un alto nivel de calidad y servicio a los clientes.
e Ayudante General

Apoyar en la ejecucion de labores que se le sean designadas por su Jefe,
apegado a las normativas y procesos establecidos por la empresa garantizando un

alto nivel de calidad y servicio a los clientes.
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e Hojalatero

Realizar los mantenimientos preventivos y correctivos del refaccion, motores,
instalaciones y vehiculos de la empresa, asi como la fabricacion de piezas

solicitadas por el departamento asignado.
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4.2 Mapade procesos del Grupos SVF

En la Figura 2 se hace muestra del mapa de procesos que maneja la empresa, en el cual se sefialan las areas de

interés para la elaboracion del trabajo de grado:

GRUPDO

Mapa de Procesos del Grupo SVF para las
Companlas de Energla y Propulsmn

Codigo: DNTA-PP-RE-002
Rev.: 2
Fecha: 31-01-2019

Procesos Plamflcaclon

Ventas DNTA-PR-SD-001

Procesos externos
de Fabrica,
Proveedores

Requerimientos
y necesidades de
los Clientes

Necesidades Cubiertas
en Productos y
Servicios

Revisado por: Marlene Rosales Aprobado por: Laszlo von Fedak

Figura 3: Mapa de procesos del Grupo SVF.

Fuente: Plataforma web de la compaiiia.
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4.3 Descripcién del proceso macro de servicios facturables de posventa

Participantes: Cliente, Auxiliar de Servicio, Jefe de
taller, Almacén, Compras, Cuentas por pagar, Auxiliar
técnico de servicio, Técnicos de Taller, Cuentas por

cobrar y Administracion.

Descripcion del proceso: Es en el proceso de
Servicios Facturables en donde se muestran de

manera macro las actividades y responsables a la

hora de que se realiza un requerimiento de servicio

por parte de un cliente hasta que se culmina el trabajo

por parte de la empresa.

TW i i EEEI
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Cliente Auiliar de servido Jefe de taller Almacén Técnicos Compras P Auxiliar técnico de servicio oxc Administracion

Figura 4: Servicios Facturables de Posventa / Servicios por contrato de Posventa.
Fuente: (Gutiérrez, 2019)
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4.4 Descripcion del proceso de asignaciéon de técnicos.

Al generarse un Aviso de Servicio da como consecuencia la planificacion de
la OT, es durante la validacion de esta planificacion que se realiza la asignacion de

los técnicos que van a realizar el trabajo.

Esta asignacion se hace con base en la revision de las caracteristicas del
trabajo solicitado y de la ndmina de técnicos, determinando quienes estan
disponibles y observando sus capacitaciones. Evaluando estos dos aspectos el Jefe
de Taller asigna a los técnicos mas competentes para realizar los trabajos

solicitados.

Proceso Actual de Asignacion de Técnicos

Auxiliar de servicio Gerente Posventa Jefe de Taller

Inicio

A

Generar el aviso de
servicio

!

Generar la orden de
trabajo planificada +

Aprobacién de la
l orden de trabajo

planificada

Revision de na
noémina de técnicos
con sus
capacitaciones

¢Se requiere la
contratacion de
terceros?

[

Genera SOLP

NO

!

Evaluacién de
disponibilidad de
técnicos

I

Asignacion de
técnicos *

Aprobacién de la
asignacién

Fase

Figura 5: Proceso actual de asignacion de técnicos.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.1 Clasificacion de técnicos por competencias y experticias.

Debido a la naturaleza y amplia variedad de equipos a los cuales se le presta
servicio en los talleres del Grupo SVF, se requiere que su personal técnico esté
capacitado y certificados por las fabricas, o entes pertinentes, de manera tal que se
cuenten con técnicos que puedan trabajar con los distintos tipos de equipos de una

manera efectiva.

Por medio de investigacion de las marcas de los equipos y de entrevistas
realizadas al personal de posventa del Grupo SVF se pudo conocer las
capacitaciones con las que deberian contar los técnicos dependiendo de los equipos

a los cuales se le realizan las labores.

A continuacion, en la Figura 6 se muestra la nébmina de técnicos actual con

Sus respectivas capacitaciones y porcentaje de logro general.
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Universida
ANDRE

No ha realizado cursos

o

Han realizado curso, pero falta complementacién de series

Ejecuto el curso completode las series

SERIE 2000 |SERIE 40001 SERIE 4000- BLUE
SVF Training MB SERIE 60 SERIE 1600| SERIE 2000 PLD CR 01 03 SERIE396 | SERIE1163 | Lne- [BLYE|gLue MCS5- GRUPE
LINE MCS5 SCANIA
ARV 02/500 60 600 000 PLD 000-03 (CR 4000-0 4000-0 Sm:ET NG VISION L
00/900 DD 8 4 4
1 [Erwin sira 0% 0% 0% 0% | 0% 50% 0% | 0% | o | 0% | 50% | 0% | ow 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% [ 0% | 0% | ow 0%
2 [¥srrael Rodriguez 0% 0% | 0% | 50% [ 0% | 0w | o% | o% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% [ 0w | o% 0%
3 |Hector Calderén 0% 0% 50% 0% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
4 |Vvictor crespo 0% 0% | 50% | 0% | 50% | 0w | s0% | o 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | ow 0% 0%
5 |Carlos Lopez 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
6 |Gerardo Cardenas 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
7 |Alexander Valenzuela 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
9 [Enoc Urbano 0% 0% 0% 0% | 0% 50% 50% | 50% | 0% 0% 0% 0% 50% 0% | 0% | 0% | ow 0% 0%
10 |Edgar Rivera Hernandez 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 50% 50% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
11 [Gabriel Garcia Canseco 0% 0% 0% % | o% 50% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | ow 0% 0%
12 [Mmiguel Angel Reyna 0% % | o% 50% 0% | 50% | 50% | 0% 50% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | ow 0% 0%
13 |Raul Soto Ibarra 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
14 |carlos Martinez Segovia 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
15 [Joaquin Alvarado 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 0% | o% | 0w |50% | 0% | ow | s0% [ 50% [ 0% 0% 0% 0% 0% 0% [ 0% | 0% | ow 0% 0%
16 [smith Machuca 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | 0% 0% 0%
17 [Jacinto Guardaz 0% 0% 0% 50% 50% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | 0% 0% 0%
18 [Alfredo Juarez 0% 0% 0% 0% | 0% 50% | 50% | 50% | 50% | 50% 50% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | 0% 0% 0%
19 |Rodolfo Rodriguez Leon 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 50% 50% 0% 0% 0% 50% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
20|carlos Mario carrillo 0% 0% 0% 0% | 0% 0% 50% | 50% | 0% | 50% | 0% 0% | 50% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | 0% 0% 0%
21 [Eric Barientos 0% 0% | 0% 0% 0% | 0% | o% | 0% | 0% | ow | o% 0% | 0% 0% 0% 0% 0% 0% | 0% | 0% | o% 0% 0%
22{Ronny Lishoa 0% 50% 50% 50% | 50% 50% | 50% | 50% 50% 0% 0% 50% 0% 0% | 0% | 0% | o% 0% 0%
23|alejandro De La cruz 0% 0% 0% 50% 50% 50% | 50% | 50% | 50% | 0% | 0% | 0% 0% | 0% 0% 0% 0% 50% 0% | 0% | 0% | ow | 50% 0%
24[Total técnicos 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23 23
25| Capacitacion en alguna serie de motor 0 7 7 5 6 13 13 13 8 15 11 12 13 15 1 0 3 2 4 1 1 0 0 3 0
26 |Sin capacitacion 23 16 16 18 17 10 10 10 15 8 12 11 10 8 22 23 20 21 19 22 22 23 23 20 23
27[% técnicos sin capacitar 100% 8%  74% 43% 43%  43%  65% @ 350% 52% 48%  43%  35%  96%  100%  87%  91% 83% 96%  96% 100% 100%  87%  100%
Igura 6: Nomina de tecnicos con sus respectivas capacitaciones.

total.

Fuente: Elaboracién Propia.
Se puede observar en la Figura 9 la falta de capacitacion que tiene parte del personal técnico de taller de la empresa, en
donde se puede evidenciar que para algunos elementos ni se tiene a alguien capacitado dentro de la empresa, lo que obliga
a la contratacion de terceros, y a su vez se evidencia que ningun técnico de la empresa posee al menos el 50% del logro
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4.5 Descripcion del proceso de asignacion del control de las herramientas especiales
del taller.

Participantes: Auxiliar de Servicio, Técnicos de Taller, Gerente de
Posventa y Abastecimiento.

Descripcidn del proceso: Este proceso se desarrolla al momento

- ‘Cédigo: DNTADFPV-001

en que se genera una Orden de trabajo (OT), ya que para la SVF -

prestacion del servicio se requiere del uso de ciertas

herramientas.

Orden de Trabajo
enEjecucion

uuuuuu

El Auxiliar de servicio hace la solicitud de herramientas a

Almacén, se evalla la disponibilidad de las herramientas, de

© Imputacienk
+ Cuentade Activo Fijo

estar disponibles se reservan en SAP y se registra su salida en

el sistema. Se ejecuta el trabajo por parte del personal técnico, y

No

Notifica al Taller

al finalizar el servicio se devuelven las herramientas y se registra

su devolucién en el sistema.

De no haber disponibilidad se realiza una Solicitud de Pedido

(SOLP) por parte del Auxiliar de servicio, el Gerente posventa

aprueba y por ende se termina adquiriendo las herramientas y

registrandolas en SAP, o si no se aprueba, se notifica al taller y

el proceso acaba.

Pigna e 1 DNTA 098,007 Rov.0Fed: 16112015
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Caédigo: DNTA-DF-PV-001
Rev.:0
Fecha: 28-05-2018

Auxiliar de Servicio

Técnicos de Taller

Gerente de Post-Venta

Abastecimiento

Orden de Trabajo
en Ejecuciéon

!

Amerita de
Herramientas

Existe
disponibilidad en el

Centro Almacén . Imputacién K
. Cuenta de Activo Fijo
No
o
Genera SOLP » Aprobada Si—— Abastecimiento
Si
No
MIGO
Entrada de
Notifica al Taller Mercancia
ve1
[SARd = Traslado

Rese va del Cemr?

Material Almacén

Herramienta
261
Salida del
Centro e  Material a

Almacén l Valor Cero

Herramienta . Doc. Del
Recibe Herramienta Material
solicitadaOT
Ejecuta Trabajo
segun OT
62
Devolucion al Devuelve la
Centro Herramientaal

Almacén h Centro Almacén de

Herramienta Herramientas
Paginalde 1 DNTA-FO-PR-007 Rev.:0 Fecha: 14-11-2016

Figura 7: Control de las herramientas especiales de Taller.
Fuente: Plataforma web de la compafiia.




4.6 Descripcion del proceso de asignacion del control de las cajas de herramientas:

Participantes: Auxiliar de Servicio, Técnicos de taller, Gerente de Posventa y

Abastecimiento.

Descripcién del proceso: La asignacion de las cajas de herramientas ocurre al
momento que ingresa un nuevo técnico a los talleres del Grupo, estas cajas son
su responsabilidad y contiene las herramientas basicas necesarias para la
realizacion de cualquier trabajo, sea dentro o fuera de los talleres. Es un proceso
similar al de las herramientas especiales, pero con la particularidad de que este

proceso no puede culminar sin que se asigne la caja de herramientas.

El Auxiliar de servicio evalla la disponibilidad de las cajas de herramientas, de
existir, se realiza la reserva del material en SAP, se registra su salida del almacén
para luego ser recibida por el técnico, el cual hace la devolucion de la caja en caso

de que se retire de la empresa al culminar sus relaciones laborales.

En caso de no haber disponibilidad, el Auxiliar de servicio genera una SOLP, la
cual es aprobada o no por el Gerente posventa, que de no ser aprobada se toman
en cuenta las consideraciones de porque no se aprobo y se ajusta la solicitud de

pedido. Al ser aprobada se realiza la adquisicion por parte de Abastecimiento, y

se registra la entrada en SAP, para luego dar la salida del material en almacén y

ser entregada al técnico.

o+ Imputacion
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Cédigo: DNTA-DF-PV-002
Rev..
Fecha: 29-05-2018

Auxiliar de Servicio Técnicos de Taller Gerente de Post-Venta Abastecimiento
Inicio
A
Asignacion de Caja
de Herramientas
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disponibilidad en el »
Centro Almacén ¢ Imputacion K
. Cuenta de Activo Fijo
No
h 2
o
Genera SOLP > Aprobad Si——» Abastecimiento
Si No l
Tomar en cuenta las consideraciones expuestas para su aprobacion MIGO
Entrada de
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Herramientas
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Almacén
Herramienta
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Centro .| RecibeCajade *  Materiala
Almacén Herramientas Valor Cero
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Centro M Herramientas al
Almacén Centro Almacén
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Fin
Pagina1de 1 DNTA-FO-PR-007 Rev.:0 Fecha: 14-11-2016

Figura 8: Control de las cajas de herramientas.
Fuente: Plataforma web de la compafiia.
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4.7 Descripcion del proceso de asighacion de vehiculos de traslado.

El Grupo SVF ademés de prestar servicio a los equipos de los clientes en las
instalaciones de los talleres, también prestan servicio in situ en los lugares donde
estan ubicados los equipos de los clientes, de manera tal que se requiere el uso de
vehiculos destinados uUnicamente al traslado de los técnicos para realizar los

distintos trabajos.

Los vehiculos se asignan por disponibilidad y necesidad del trabajo
requerido, esta asignacion la lleva a cabo el auxiliar de servicio, el cual se encarga
de verificar el lugar del trabajo y asignar un vehiculo de acuerdo a los que estén

disponibles en el taller.

En la Figura 9 se aprecia el proceso actual de asignacion de vehiculos que
se lleva dentro de los talleres del Grupo SVF, junto a las fichas de asignacion de los
vehiculos (ver Anexos 19y Anexo 20) con las cuales se lleva actualmente un control

del uso de estos vehiculos.
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Proceso Actual de Asignacion de Vehiculos

Gerente Posventa

Técnico

‘ Inicio ’

A 4

Recepcién de orden
detrabajo

A 4

Asignacion de

Vehiculo

Fase

A 4

Recepcién del
vehiculo

A 4

Llenado de fichas

“un

(Anexo “a”, Anexo
“g7)

A 4

Realizacién de
trabajo

Entrega del Veiculo

Fin

Figura 9: Proceso Actual de Asignacon de Vehiculos.
Fuente: Elaboracén Propia.
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4.8 Determinacion de los factores que influyen en los procesos
operacionales relacionados con las actividades de Servicio Posventa

gue se realizan dentro de los talleres del Grupo SVF.

Haciendo uso del Diagrama Causa-Efecto (Ishikawa) se determinan los
factores que influyen en la prestacion de servicio, relacionados con los procesos
operacionales documentados anteriormente. El objetivo de dicho diagrama consiste
en identificar las causas principales que influyen en la prestacion de servicios, asi

como también para proporcionar una vista organizada de la situacion.

Los problemas identificados al momento de la prestacion de los servicios son:
la demora en la prestacién de servicios y la existencia de re trabajos. A través de
conversaciones con Gerentes de Posventa de la empresa se obtuvo la siguiente
informacion: en promedio, de cada 10 servicios que se pueden presentar en un mes;
5 se retrasan o presentan demoras en su ejecucion y culminacion; y 1 servicio se

debe a un re trabajo por parte de la compainiia.

Los diagramas que seran presentados a continuacion muestran las causas

gue generan estos problemas observados.
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Medio Materiales

No siempre se cuentan
con las herramientas
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de Servicios
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herramientas en algunos
talleres que pueden ser
necesarias en otros
talleres del grupo

Asignacion de
técnicos a equipos
<«—— paralos cuales no
estan calificados
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procedimientos adecuados —_—>
en la asignacion de vehiculos
para el traslado de técnicos

Falta de calibracién en
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medicién evidenciado en
auditorias realizadas a la
empresa

Los dispositivos y softwares
de diagnéstico de equipos a
veces son utilizados por
personal no calificado

Método

Figura 10: Diagrama Ishikawa para Demoras en la prestacion de servicios.

Fuente: Elaboracion Propia
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Falta de preparacion y
capacitacion de
miembros del
personal técnico de
taller

Mano de obra

No hay un plan de
desarrollo enfocado
en la especializacion

> Entrega de los
equipos a los clientes
sin comprobar su
<4— funcionalidad al
culminar el servicio

Los dispositivos y
softwares de
diagnéstico de
equipos a veces son
utilizados por personal
no calificado
Asignacién de
< técnicos a equipos
para los cuales no
estan calificados

Falta de calibracién en equipos e
instrumentos de medicion
evidenciado en auditorias realizadas
a la empresa

Método

Existencia de
Re trabajos

Figura 11: Diagrama Ishikawa de Existencia de re trabajos.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.9 Estudio de las causas de los factores que influyeron en los procesos
operacionales relacionados con las actividades de Servicio Posventa

gue se realizan dentro de los talleres.

Todas estas causas identificadas en el apartado 4.9 son generadoras de los
problemas en la ejecucion de los servicios. Para visualizar el comunicado referente

a la auditoria realizada a la empresa ver el Anexo 2.

Para visualizar las areas de los diferentes talleres (Coatzacoalcos,

Villahermosa y Cancun) dirigirse a la seccion de Anexos.

Previo al desarrollo de las propuestas de acciones que ayuden a mitigar estas
causas, es necesario determinar el nivel de influencia que estas tienen con respecto
a los problemas observados, respectivamente, por lo que se procedio a hacer uso

de la Matriz de priorizacion aplicada a cada problema.

Esta matriz permite jerarquizar las causas de una manera visual y sencilla,
siguiendo criterios y una escala, establecidos previamente, asi como en el juicio de

los expertos consultados.

Estos criterios poseen una ponderacion correspondiente a su grado de
relevancia. Esta ponderacién se obtuvo haciendo uso de la Matriz en L que se

muestra a continuacion:

Tabla 3 Matriz en L de Criterios.
Fuente: Elaboracion propia.

Peso
Frecuencia [Magnitud Gravedad Total ponderado
definido
Frecuencia
Magnitud
Gravedad

Total

Para llenar esta matriz se utiliza una escala del 1 al 5, la cual se explica a

continuacion:

¢ 5: Mucho Mas relevante que...

e 4: Mas relevante que...
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¢ 3: Igualmente relevante que...
e 2: Menos Relevante que...

e 1: Muchos menos relevante que...

De manera tal que al evaluar un criterio ubicado en las filas se le asigna un
valor correspondiente a la escala mostrada anteriormente con respecto a su

relevancia contra el criterio el cual se esta comparando, siendo asi que:

e Alasignar 1 en lafila de un criterio se debe asignar un 5 en la columna

con respecto al criterio a comparar.

e Alasignar 2 en la fila de un criterio se debe asignar un 4 en la columna
con respecto al criterio a comparar.

e Alasignar 3 en lafila de un criterio se debe asignar un 3 en la columna

con respecto al criterio a comparar.

A continuacion, se muestran los resultados de la Matriz en L de los criterios
luego de haber sido llenada y evaluada:

Tabla 4: Resultados de la ponderacién de los criterios.
Fuente: Elaboracion propia.

Peso
Frecuencia [Magnitud Gravedad Total ponderado
definido
Frecuencia 2 1 3 0,17
Magnitud 4 3 7 0,39
Gravedad 5 3 8 0,44
Total 18 1

De igual manera, se estableci6 una escala para que las causas fueran
evaluadas siguiendo la misma con base en los criterios mostrados anteriormente. A

continuacion, se puede observar la escala de medicion:
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Tabla 5: Escala de evaluacion de causas.

Fuente: Elaboracion propia.

Escala de
Evaluacién

lab

Muy Poco (Recurrente, Incidente, Importante)

Poco (Recurrente, Incidente, Importante)

Medianamente (Recurrente, Incidente, Importante)

(Recurrente, Incidente, Importante)

Muy (Recurrente, Incidente, Importante)

Universidad Catdlica
ANDRES BELLO

Una vez establecida la escala de medicion y los criterios con su respectiva

ponderacion, se procede a desarrollar la matriz de priorizacién para su posterior

llenado y evaluacion.

A continuacién, se hace muestra de los modelos de matriz a llenar:
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Tabla 6: Matriz de Priorizacion de las causas de Demoras en la prestacion de Servicios.
Fuente: Elaboracion propia.

Criterios

Frecuencia Magnitud Gravedad
. Nivel de
Indica que tan . .
Representa la | importancia
recurrente es |. ) .
incidencia de la| que tiene el

la influencia de
la causa con
respecto a las
demoras

causa
respecto a las
demoras

mitigar la causa
con respecto a
la disminucion
de demoras

Total

Método

No hay un plan de
desarrollo enfocado en la
especializacion

Asignacién de técnicos a
equipos para los cuales no
estan calificados

No se tiene contemplado la
existencia de herramientas
en algunos talleres que
pueden ser necesarias en
otros talleres del grupo

No se siguen los
procedimientos adecuados
en la asignacion de
vehiculos para el traslado
de técnicos

Falta de calibracion en
equipos e instrumentos de
medicién evidenciado en
auditorias realizadas a la
empresa

Los dispositivos y
softw ares de diagnéstico
de equipos a veces son
utilizados por personal no
calificado

Poca disponibilidad de
vehiculos

Mano de obra| Maquina

Falta de preparacion y
capacitacion de miembros
del personal técnico de
taller

Materiales

No siempre se cuentan
con las herramientas
necesarias en alguno de
los talleres donde se
prestaré el servicio

Medio

Existe desorden en los
puestos de trabajo en los
talleres
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Tabla 7: Matriz de Priorizacién de las causas de Existencia de Re trabajos.
Fuente: Elaboracion propia.

Frecuencia Magnitud Gravedad

Nivel de
Representa la | importancia
incidencia de la| que tiene el Total
causa mitigar la causal
respecto a las | con respecto a
demoras la disminucién
de demoras

Indica que tan
recurrente es
Criterios la influencia de
la causa con
respecto a las
demoras

No hay un plan
de desarrollo

enfocado en la
especializacion

Asignacioén de
técnicos a
equipos para
los cuales no
estan
calificados
Falta de
calibracién en
equipos e
instrumentos
de medicién
evidenciado en

auditorias
realizadas a la
empresa
Entrega de los
equipos a los
clientes sin
comprobar su
funcionalidad al
culminar el
servicio
Los
dispositivos y
softw ares de
diagnostico de
equipos a
veces son
utilizados por
personal no
calificado

Método

Falta de
preparacion y
capacitacion
de miembros
del personal

técnico de
taller

Mano de obra
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Las matrices mostradas en las Tablas 6 y 7, fueron llenadas por dos (2) Jefes
de taller, un (1) Gerente de posventa y un (1) Técnico de Servicio que forman parte
del Grupo SVF, esta informacion es la que permitira determinar cuales son las
causas mas influyentes en el estudio. (Ver resultados individuales de las matrices

en la seccién de Anexos)

Luego de obtener los resultados de cada una de las matrices llenadas por los
expertos, se procede a recopilar todos los resultados en una sola tabla para totalizar
los resultados, y consecuentemente determinar cuales causas son las mas

influyentes con respecto a los problemas observados.

A continuacién, se muestran los resultados reunidos en una tabla, para cada

uno de los problemas respectivamente.
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Tabla 8: Recopilacion total de las matrices de expertos para las causas Demoras en la
prestacion de servicios.
Fuente: Elaboracién propia.

Recopilacion total de las matrices de expertos para Demoras en la prestacion de servicios
Totales
Experto 1 |Experto 2 |Experto 3 |Experto 4 Suma Ponderada |Porcentaje de influencia

Causas

No hay un plan
de desarrollo
enfocado en la
especializacion

2,4 2,4 2,4 2,7 9,9 7,7%

Asignacién de
técnicos a
equipos para
los cuales no 38 4,2 3,4 4,0 15,4 11,9%
estan
calificados
No se tiene
contemplado la
existencia de
herramientas
en algunos
talleres que 3.4 30 32 34 13,0 10,0%
pueden ser
necesarias en
otros talleres
del grupo

No se siguen
los
procedimientos
adecuados en
la asignacion
de vehiculos
para el traslado
de técnicos

Método

2,2 2,6 2,6 2,4 9,8 7,6%

Falta de
calibracién en
equipos e
instrumentos
de medicién 2,4 2,7 2,8 2,4 10,3 7,9%
evidenciado en
auditorias
realizadas a la
empresa
Los
dispositivos y
softw ares de
diagnéstico de

equipos a 2,2 2,3 1,8 2,0 8,3 6,4%
veces son
utilizados por
personal no
calificado

Poca
disponibilidad 3,2 3,8 3,4 3,6 14,0 10,8%

de vehiculos

Falta de
preparacion y
capacitacion
de miembros 4,4 4,2 47 4,4 17,7 13,6%
del personal
técnico de

taller

Mano de obra|Maquina

No siempre se
cuentan con
las
herramientas
necesarias en 3,2 3,6 3,7 3,8 14,3 11,1%
alguno de los
talleres donde
se prestara el
servicio

Existe
desorden en
los puestos de 4,3 4,1 4,0 4,4 16,8 12,9%
trabajo en los
talleres

Materiales

Medio

129,61 100,0%
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Tabla 9: Recopilacion total de las matrices de expertos para las causas Existencia de re
trabajos.
Fuente: Elaboracién propia.
Recopilacion total de las matrices de expertos para Existencia de re trabajos
Totales

Causas
Experto 1 | Experto 2 | Experto 3 | Experto 4 | Suma Ponderada | Porcentaje de influencia|

No hay un plan
de desarrollo
enfocado en la
especializacion

2,4 2,6 2,4 2,4 9,8 12,6%

Asignacion de
técnicos a
equipos para
los cuales no
estan
calificados

3,7 3,8 3,7 3,6 14,7 18,9%

Falta de
calibracion en
equipos e
instrumentos

de medicién 3,4 3,3 3,4 3,7 13,8 17,7%
evidenciado en
auditorias
realizadas a la
empresa

Método

Entrega de los
equipos a los
clientes sin
comprobar su 3,8 3,7 3,2 3,7 14,3 18,4%
funcionalidad al
culminar el
servicio

Los
dispositivos y
softwares de
diagnéstico de

equipos a 2,2 2,2 2,0 1,8 83 10,7%
veces son
utilizados por
personal no
calificado
Falta de
preparacion y
capacitacion
de miembros 4,1 4,5 4,0 4,3 16,8 21,7%
del personal
técnico de
taller

Mano de obra

77,7 100,0%

Como se puede observar en la Tablas 8 y 9, las causas mas influyentes en
ambos problemas observados se ven representados en ambas tablas con una

distincién particular.

Analizando la informacion obtenida en las tablas anteriores, se determina la
importancia de los aspectos resaltados al representar aproximadamente el 80% de

influencia sobre los problemas observados.
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deberian atacadas.

servicios.

Fuente: Elaboracion propia.

En la Tablas 10 y 11 que se encuentran a continuacion, se muestran los
conjuntos de causas que mas influencia tienen con respecto a los problemas
observados. Las tablas se muestran ordenadas de manera descendiente con

respecto a su porcentaje de influencia, indicando a su vez el orden en el cual

Tabla 10: Causas mas influyentes con respecto a las Demoras en la prestacién de

Causas

Porcentaje de influencia

Falta de preparacion y capacitacion de

0,
miembros del personal técnico de taller 13,6%
Existe desorden en los puestos de trabajo
b ) 12,9%
en los talleres
Asignacion de técnicos a equipos para 11.9%
los cuales no estan calificados r 770
No siempre se cuentan con las
herramientas necesarias en alguno de los 11,1%
talleres donde se prestara el servicio
Poca disponibilidad de vehiculos 10,8%
No se tiene contemplado la existencia de
herramientas en algunos talleres que 10.0%
pueden ser necesarias en otros talleres 070
del grupo
Falta de calibracion en equipos e
instrumentos de medicion evidenciado en 7,9%
auditorias realizadas a la empresa
Total 78,3%
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Tabla 11: Causas mas influyentes con respecto a la Existencia de re trabajos.
Fuente: Elaboracion propia.

Causas Porcentaje de influencia

Falta de preparacion y
capacitacién de miembros del 21,7%
personal técnico de taller
Asignacion de técnicos a
equipos para los cuales no 18,9%
estan calificados
Entrega de los equipos a los
clientes sin comprobar su

0,
funcionalidad al culminar el 18,4%
servicio
Falta de calibracién en equipos
e instrumentos de medicion
0,
evidenciado en auditorias 17,7%
realizadas a la empresa
Total 76,8%

Este conjunto de causas son las que seran atacadas luego de haber
realizado la jerarquizacion de las mismas. Como se puede observar, existe la
presencia de causas repetidas tanto en la demora en la prestacion de servicio como
en la existencia de re trabajos, esto indica un grado mayor de importancia que

representa mitigar las mismas al estar presente en ambos problemas observados.

Haciendo uso de la herramienta “¢Por qué? ¢Por qué?” se analizaran las
causas mas influyentes que se obtuvieron en la matriz de priorizacién, dando como
resultado una serie de causas raices que seran atacadas con el fin de mitigar los

problemas observados.

A continuacién, se muestran los andlisis de las causas para demoras en la

prestacion de servicio y existencia de re trabajos, respectivamente:
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El Grupo no tiene
contemplado un plan
de capacitaciones
periddicas al personal
de los talleres

Organizacionalmente no
se cuentan con
procedimientos de
solicitud y envi6 de
herramientas entre
talleres

No se cuenta dentro del Grupo

con un procedimiento de

rificacion y calibracién de
heramientas

Figura 12: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Demoras en la prestacion de servicio
(Método).
Fuente: Elaboracién propia.

No se tienen
procedimientos
establecidos de

asignacion de vehiculos

Figura 13: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Demoras en la prestacion de servicio
(Maquina).
Fuente: Elaboracion propia.
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No se cuenta con listados
ctualizados de herramientas con
respectiva taxonomia

Figura 14: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Demoras en la prestacion de servicio
(Materiales).
Fuente: Elaboracién propia.

El Grupo no tiene contemplado un
plan de capacitaciones periédicas al
personal de los talleres

Figura 15: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Demoras en la prestacion de servicio (Mano de
Obra).
Fuente: Elaboracion propia.

El Grupo no posee politica y
estrategias que contemplen
como se debe llevar el orden
dentro de las areas de trabajo

Figura 16: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Demoras en la prestacion de servicio (Medio).
Fuente: Elaboracion propia.
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El Grupo no tiene
contemplado un plan de
capacitaciones periodicas al
personal de los talleres

o se cuenta dentro del Grupo con un
procedimiento de verificacion y
calibracién de heramientas

Figura 17: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Existencia de re trabajos (Método).
Fuente: Elaboracién propia.

El Grupo no tiene contemplado un
plan de capacitaciones periédicas al
personal de los talleres

Figura 18: Diagrama ¢ Por qué? ¢ Por qué? Existencia de re trabajos (Mano de obra).
Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO V

5 PROPUESTAS DE MEJORAS

En el presente capitulo se expondran diferentes propuestas de mejoras con

base en las causas identificadas en el apartado 4.9, de manera que con su

aplicacion se busque mitigar los problemas observados con respecto a los procesos

operativos de los Servicios Posventa.

5.1 Propuestas que eliminen o mitiguen las causas de los problemas

generados por demoras en la prestacidon de servicio y en la existencia de

re trabajos.

Para el desarrollo de estas propuestas de mejora se plantean los objetivos

de cada una, asi como su desarrollo explicado a través de diagramas “;Como?

¢, Como?”

A continuacion, se expondran las distintas propuestas desarrolladas:

5.1.1 Propuesta 1l: Plan de capacitacion paralos técnicos del Grupo SVF.

Figura 19: Diagrama ¢ Como? ¢ Cémo? Propuesta 1.

Fuente: Elaboracion propia.

Causa Raiz

El Grupo no tiene contemplado un plan de
capacitaciones periédicas al personal de los
talleres

¢ Como?

¢Coémo?

Identificacion de
necesidades individuales de
capacitacion.

Segun la némina en la que
se tienen a los técnicos
clasificados por las
capacitaciones que tienen
de acuerdo los modelos de
motores.

Determinar el capacitador,
ya sea Fabrica o alguien del
mismo Grupo SVF.

Estableciendo contacto con
Féabrica y evaluando los
costosy tiempos que
tomaria todo el proceso de
capacitacion.

Programar las
capacitaciones de manera
que no interrumpan las
prestaciones de servicios.

Segun las planificaciones
de las actividades de taller,
elaboradas por el jefe de
taller, se programan las
capacitaciones.

Solucién

Y

Proposicién de un plan de
capacitacion para los técnicos
del Grupo SVF
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Objetivo de la Propuesta 1

El objetivo de la siguiente propuesta es crear un plan de capacitaciones para
la empresa, con el fin de que se tenga visualizado codmo su personal técnico
desarrollara las capacitaciones necesarias y contar con un personal capacitado con
las habilidades para poder atender los distintos tipos de servicios solicitados, en el

tiempo establecido y siguiendo buenas practicas.

Descripcion de la Propuesta 1

Para un buen desempefio durante la prestacion de servicios es necesario
que el personal técnico posea las capacitaciones pertinentes, para asi poder
cumplir con los tiempos de trabajo establecidos, de manera que se permita

mantener los estandares de calidad y objetivos de trabajo claros.

Es por esto que se propone un plan de capacitaciones para el personal
técnico, el cual contemplara la nébmina actual de técnicos con sus respectivas
capacitaciones (ver Figura 9), establecer a los participantes, establecer las
duraciones de las capacitaciones y el tiempo el cual no estara disponible la
persona y una evaluacion posterior a la capacitacion, con la respectiva

actualizacion de la ndbmina de técnicos.

Con este plan se lograrian mitigar aspectos que estan presente en ambos

problemas identificados, las cuales son:

e Falta de preparacion y capacitacion de miembros del personal técnico
de taller.
e Incurrir en gastos extra por contratacion a terceros.

e Asignacién de técnicos a equipos para los cuales no estan calificados
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5.1.2 Propuesta 2: Protocolo de revisién de los equipos al momento de

culminar los servicios.

Causa Raiz ¢ Como? ¢ Como? Solucién

Haciendo un estudio de
buenas préacticas de
revision y verificacion de
equipos al culminar un
servicio, y estableciendo
junto a los expertos de la
compafiia los documentos y
pruebas que se deben

generar para fundamentar
la revision. G

Determinando los aspectos
y pasos a tomar al
——>» momento de culminar un
servicio con relacién a la
prueba de los equipos.

Falta de protocolo de revision de los equipos al
culminar el servicio.

Proposicién de un protocolo de
revision de los equipos al
momento de culminar los
servicios

Figura 20: Diagrama ¢ Como? ¢ Cémo? Propuesta 2.
Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo de la Propuesta 2

Desarrollar un protocolo de revision de los equipos al momento que se
culmine un servicio, con el fin de asegurarse de tener un aval acerca del correcto

funcionamiento del equipo una vez terminado el servicio prestado.

Descripcion de la propuesta 2

Para una empresa como el Grupo SVF, la cual presta servicios a equipos
gue no solo representan activos importantes para sus clientes, sino que también se
requiere que estos equipos funcionen de manera Optima, resulta de suma
importancia que luego de prestar el servicio estos equipos estén funcionando

correctamente.

De no ser asi, se puede ver comprometida la relacion con los clientes, ya que
ellos acuden a la empresa para que se les provea una soluciéon efectiva. Debido a

esto se demuestra la importancia de contar con practicas de revision de los equipos
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a la hora de culminar un trabajo, para cerciorarse de que se haya realizado de buena

manera.

Si bien, se realizan algunas actividades al culminar el servicio, estas no estan
relacionadas con la prueba del equipo, estas actividades tratan acerca el llenado de
documentos que indican la culminacién del trabajo, pero no tienen relacion con el

funcionamiento posterior al servicio.

Por lo anteriormente expuesto es que se propone la creacion de un protocolo
de revisibn de equipos al culminar el servicio, de manera que se tenga
organizacionalmente unas directrices a seguir para la prueba y revision de los
equipos. Con esto se lograra saber el estado del equipo al salir, y poder detectar
cualquier falla antes de entregar el equipo al cliente, y asi no poner en riesgo la

relacion con el mismo.
Con esta propuesta se busca mitigar:

e La entrega de los equipos a los clientes sin comprobar su
funcionalidad al culminar el servicio.
e No poseer registro de revision y correcto funcionamiento del equipo

luego de haber realizado el servicio.
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5.1.3 Propuesta 3: Implementacion la metodologia de las 5s en los talleres
del Grupo SVF.

Causa Raiz ¢ Como? ¢,Cémo? Solucién

Estableciendo una Investigando acerca de las
R — metodologia que impulse la buenas préacticas para
conterﬁplen (!)omo sgdebe Il)e/zvar el o?denclientro —?| organizacién yla limpieza mantener el ordenenlos  f——»
de las areas de trabajo en las areas de trabajo espa_cps de trabajo, en
dentro de los talleres relacion al personal,
materiales, herramientas y
puestos de trabajo O

Proposicién de implementacién
metodologia de las 5s en los
talleres del Grupo SVF

Figura 21: Diagrama ¢ Como? ¢ Como? Propuesta 3.
Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo de la Propuesta 3

Con la implementacion de la metodologia de las 5s dentro de los talleres del
Grupo se espera impactar positivamente en  los resultados y desenvolvimiento
de los servicios prestados al impulsar el desarrollo de un ambiente de trabajo mas

ordenado y seguro para el personal técnico.

Descripcion de la Propuesta 3

Para hacerle llegar al personal de los talleres del Grupo SVF de como debe
ser la correcta implementacién de la metodologia de las 5s en los puestos de
trabajo, se hara uso de una serie de noticias y un video como se puede apreciar en

la Figura (22) y Figura (23) respectivamente.

El video contemplara un resumen de en qué consiste la metodologia, en que
consiste cada una de las 5s y su debida implementacion. En total se realizaran 6
noticias, las cuales se haran llegar al personal del Grupo SVF mediante sus correos

empresariales.
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A su vez esta propuesta viene acompafiada de realizar una identificacion de
las herramientas por colores, de acuerdo a la taxonomia que se desarrolla en la
Propuesta 7, con la cual se pueda establecer el almacenaje de las mismas en

lugares designados que cuenten con los mismos colores.

Para ver la totalidad de las noticias vea en la seccidon de Anexos desde el
Anexo 27 hasta el Anexo 31.

Con la aplicacion de la siguiente propuesta se busca mitigar:

e Asegurar el correcto almacenamiento de las herramientas y evitar la
pérdida de las mismas.
e Desorden en los puestos de trabajo.

e Puestos de trabajos mas seguros.

5.
Shitzuke

4.
Selketsu

Figura 22: Noticia 1 Metodologia 5s.
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 23: Captura de pantalla del video explicativo de implementacion de la Metodologia

5.1.4 Propuesta 4:

herramientas.

Fuente: Elaboracién propia.

Procedimiento de verificaciéon y calibracién de

Causa Raiz

No se cuenta dentro del Grupo con un
procedimiento de verificacién y calibracién de
herramientas

¢ Como?

Haciendo un estudio de
buenas practicas de
calibracién de herramientas
y dispositivos, puntos de
medicion y entes
encargados de la
calibracién de instrumentos
y herramientas.

¢ Coémo?

Realizando entrevistas y
consultas con expertos de
la empresa para ajustar
éstas practicas a la realidad
de la misma, estableciendo
a los encargados de llevar
a cabo este proceso dentro
de la empresa.

Determinando y
estableciendo el tipo de
herramientas y dispositivos
gue requieren calibracion.

Revisando los listados de
herramientas y dispositivos,
integrados en el sistema de
gestion de herramientas y
materiales (SAP)

Solucién

Y

Proposicién de un
procedimiento de verificacion y
calibracién de herramientas

Figura 24: Diagrama ¢ Como? ¢ Cémo? Propuesta 4.

Fuente: Elaboracién propia.

Objetivo de la Propuesta 4

Con esta propuesta se busca desarrollar un procedimiento que indique los

lineamientos para realizar las verificaciones de los equipos, y las calibraciones en

caso de que se requieran, de forma tal de poder tener todos los instrumentos y

herramientas a disposicion y en estado éptimo de funcionamiento.
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Descripcion de la Propuesta 4

Debido a la naturaleza de los trabajos realizados por el personal técnico de
la empresa, se requiere la utilizacion de herramientas e instrumentos de medicion

especializados.

Estas herramientas deben estar en buen estado y correctamente calibradas,
con el propésito de que, al ser utilizadas, todas las lecturas que arrojen a los
operarios sean precisas, disminuyendo los errores atribuibles al instrumento y
permitiéndole al personal técnico un mejor desempeiio a la hora de realizar su
trabajo, ya que contaran con instrumentos aptos para los requerimientos de los

servicios.

Este procedimiento se desarrollé realizando investigaciones acerca de las
buenas practicas de calibracion de herramientas e instrumentos, investigando los
entes encargados de la realizacion de estas calibraciones, determinando quienes
son los involucrados en este procedimiento, y haciendo estudio de procedimientos
de calibracion de otras empresas (Véase el procedimiento desde el Anexo 39 hasta
el Anexo 45)

Se requiri6 del apoyo de personal de posventa de la empresa para
establecer ciertos pasos a seguir en este procedimiento, y el mismo fue aprobado

por directivos del Grupo SVF luego de haber sido sometido a correcciones.

Con esta propuesta se busca mitigar ciertos aspectos que seran expuestos

a continuacion:

e Falta de calibracion de equipos e instrumentos de medicién.

e Trabajar con herramientas e instrumentos en mal estado y no aptos
para el desarrollo de los trabajos.

e Indisponibilidad de instrumentos de medicion a causa de falta de

calibracion.
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Solicitud de
certificado de
los

proveedores

Figura 25: Proceso de Verificacion y Calibracion de Equipos.
Fuente: Elaboracion Propia.
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5.1.5 Propuesta 5: Procedimiento de envio de herramientas entre talleres del

Grupo SVF.

Causa Raiz

Organizacionalmente no se cuentan con
procedimientos de solicitud y envié de

herramientas entre talleres

¢ Cémo?

Investigando los requisitos
de traslado interno de
herramientas y equipos por
parte de Grupo SVF

¢Cémo?

Se realizaran entrevistas no
estructuradas a personal
del almacén de los talleres

Se determinaran los medios
por los cuales la empresa

puede realizar estos envios.

Consultando a empresas
de encomiendas, asi como
también se evaluara la
posibilidad de realizar estos
envios con vehiculos de la
compafiia, siempre y
cuando el envio sea dentro
del mismo pais

Solucién

Y

Proposicion de un
procedimiento de envié de
herramientas entre talleres del
Grupo SVF

Figura 26: Diagrama ¢ Como? ¢ Como? Propuesta 5.
Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo de la Propuesta 5

Crear un procedimiento de envio de herramientas entre los talleres del

Grupo, el cual se pueda aplicar en el caso de que exista alguna herramienta o

dispositivo especial que se requiera en algun taller o lugar de trabajo en determinado

momento, sin tener que incurrir en la compra del mismo debido al desconocimiento

de la existencia del mismo en otro taller del grupo.

Descripcion de la Propuesta 5

La empresa posee talleres en distintas localidades, por lo cual se puede

acudir a estos al momento de que se requiera alguna herramienta o instrumento

gue no se tenga en un taller en el cual se realizara un trabajo.

Para poder realizar esto se propone un procedimiento de envio de

herramientas entre talleres, en el cual se debera establecer cuando se debe llevar
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a cabo, los responsables del desarrollo del mismo, y los pasos a seguir para el

correcto envio, recepcion y devolucion de las herramientas e instrumentos al taller

de origen.

Para la aplicacion de este procedimiento se deben estudiar los fletes de envio

de estas herramientas, determinar por cual via se pueden enviar, ya que de ser en

la misma region se puede establecer un traslado terrestre. A su vez, la gerencia

debe determinar si hay herramientas las cuales sea mejor comprar y tener en los

talleres debido a un uso recurrente, o en cambio, activar este proceso en esos

casos.

La propuesta busca mitigar:

e Incurrir en gastos extra por compra de herramientas que pueden ser

solicitadas a otro taller.

e Desconocimiento de las herramientas y equipos presentes en otro

taller que pueden ser necesarias para la realizacioén de un servicio.

5.1.6 Propuesta 6: Procedimiento de asignacion de vehiculos a técnicos.

Figura 27: Diagrama ¢ Como? ¢ Cédmo? Propuesta 4.

Fuente: Elaboracion propia.

Causa Raiz ¢,Cémo?

¢Cémo?

Se determinara quien es el
personal encargado de la
——— ¥ asignacion de vehiculos
para e traslado de técnicos
al lugar de servicio.

No se tienen procedimientos establecidos de
asignacion de vehiculos

Revisando la
documentacion de la
empresa con respecto al
usoy asignacion de
vehiculos

Solucién

<

Proposicién de un proceso de
asignacion de vehiculos a
técnicos
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Objetivo de la Propuesta 6

Disefiar un procedimiento de asignacion de vehiculos para los servicios que
se realicen fuera de los talleres del Grupo, esto traerd como consecuencia un
procedimiento establecido, de manera que exista un mejor control de uso de los

vehiculos.

Descripcion Propuesta 6

Debido a que la mayoria de los servicios se realizan fuera de los talleres del
Grupo SVF, se disefidé un procedimiento de asignacion de vehiculos para los
técnicos, haciendo uso de la herramienta Microsoft Visio, el cual contempla el
personal encargado de llevar a cabo el procedimiento de asignacion previamente

mencionado.
Con la aplicacién de la siguiente propuesta se busca mitigar:

e La asignacién de vehiculos no se realiza de una forma clara y ordenada.
e No tener claro los responsables de llevar a cabo la asignacion y control

de los vehiculos.

e No tener claro los pasos a seguir al momento de la asignacién de un

vehiculo.
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Figura 28: Asignacion de vehiculos
Fuente: Elaboracién propia.
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Los involucrados en el procedimiento de asignacién de vehiculos dentro de
los talleres son: Gerente Posventa, Auxiliar de Posventa, Técnico y el Analista de
Tesoreria. Cada uno de ellos cumple con ron fundamental al momento de que se

requiera un vehiculo para la prestacion de un servicio fuera de los talleres.

e Gerente Posventa: El Gerente de Posventa se encarga de generar una
carta responsiva, la cual tiene que ser firmada por el Técnico al momento
que se le asigna el vehiculo para la realizacion de un servicio fuera del
taller, la carta responsiva contempla las condiciones de uso de cada
vehiculo a las que el técnico debe ajustarse.

e Auxiliar de Posventa: El Auxiliar de Posventa es el encargado de verificar
si es necesario el uso de un vehiculo para la realizacion de un servicio,
de ser necesario se le comunica al Gerente de Posventa para que realice
la actividad previamente explicada. Previo a que el vehiculo salga del
taller el Auxiliar de Posventa realiza una lista de verificacion de manera
manual de las condiciones del vehiculo, luego se genera una evidencia
fotografica y se entrega el vehiculo al Técnico.

Posterior al uso del vehiculo se procede a la recepcion del mismo, se
realiza el estado del vehiculo y se actualiza el expediente.

e Técnico: Posteriormente del firmado de la carta responsiva se prosigue a
realizar el servicio, luego de realizar el servicio fuera del taller se hace
entrega del vehiculo y se reportan los gastos por el uso del mismo.

¢ Analista de Tesoreria: El Analista de Tesoreria se encarga del depdsito

de los gastos a medida que se realiza el servicio.
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5.1.7 Propuesta 7: Modelo de catdlogo de herramientas con su respectiva

taxonomia.

Causa Raiz ¢ Como? ¢Como?

Realizando un estudio que
contemple el tipo de
herramientas que se utilizan
en los servicios.

Mediante entrevistas al
personal técnico asi como

No se cuenta con listados actualizados de también por medio de la

herramientas con respectiva taxonomia revision de los listados de
herramientas de talleres del
Grupo SVF.

Investigando las
clasificaciones que pueden
tener las herramientas y
relacionéndolo con las

Solucién

<

Proposicién de un catalogo de
herramientas con su respectiva

existentes dentro del Grupo taxonomia

SVF.

Figura 29: Diagrama ¢ Como? ¢ Coémo? Propuesta 4.
Fuente: Elaboracion propia.

Objetivo de la Propuesta 7

Desarrollar un modelo de catalogo de herramientas con su respectiva
taxonomia, para que el Jefe de Taller pueda tener una visualizaciéon de los
elementos con los que cuenta, facilitando la asignacion de los mismos dependiendo

del trabajo a realizar.

Descripcidon Propuesta 7

Dada las cantidades de herramientas que maneja cada uno de los talleres
del Grupo SVF, es fundamental que se desarrolle un catdlogo de herramientas con
Su respectiva taxonomia, este catalogo contemplara una serie de requisitos para ser
llenado por personal calificado de la empresa, con lo cual se busca tener un mejor
control y conocimiento de las mismas, este modelo de catalogo se podra ver en la
Figura 30. El llenado de estos catalogos sera realizado por parte del personal de
almacén, sin embargo, el control de la actualizacién de los mismos, cuando ocurra

el envio de alguna herramienta, las nuevas adquisiciones, seran solo realizadas por
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el jefe de almacén, para que se tenga un control solo por parte de un encargado y

asi evitar discrepancias.

La taxonomia de las herramientas ayudara al personal de los talleres a tener
un mejor uso de las mismas, ya que se tendrd un mejor conocimiento de la
naturaleza de cada una de ellas, en la Figura 31 se contemplaréa la taxonomia
creada.

Con la aplicacion de esta propuesta se busca:

e Reducir el desconocimiento de las herramientas que se poseen.

e Tener un mejor control de las herramientas que se tienen en cada taller.
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S\/’- Catalogo de Herramientas

Nombre

Marca

Modelo

Foto de la Herramienta ;
Serial

Ndmero de Parte

Dimensiones

Valor

Peso

Clase

Numero SAP

Cantidades Disponibles

Estado de la Herramienta

Ubicacién |Pais

Taller/Localidad

Calibracion Si/No

Certificados (Link hacia imagen del certificado)

Garantia
Descripcion
Figura 30: Modelo de Catalogo de Herramientas.
Fuente: Elaboracion propia.
SWTaxonoml’a de las Herraminetas
Electricas Especiales

Figura 31: Taxonomia de las Herramientas.
Fuente: Elaboracién propia.
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Definicién de cada clase:

e Eléctricas: Las herramientas eléctricas son aquellas herramientas que su
funcionamiento se debe gracias a una fuente de energia adicional, son
utilizadas para distintas labores dentro del taller, entre ellas podemos
encontrar, taladros, cierras, etc.

e Mecénicas: Las herramientas mecénicas son aquellas que sirven para
armar o desarmar componentes mecanicos, como por ejemplo llaves,
destornilladores, alicates, etc.

e Especiales: Las herramientas especiales son de alto valor, se usan para
una determinada tarea o una determinada serie de motor, se debe tener
especial cuidado con su trato y almacenaje.

e Software: Los softwares son herramientas utilizadas para el chequeo de
las computadoras de los motores, estos se manejan mediante llaves,
estas mismas son controladas por personal calificado dentro de cada
taller.

e Medicion: Los instrumentos de medicidn nos permiten medir en unidades
fisicas, estas herramientas son utiles en ciertos trabajos de taller, entre

ellas tenemos, vernieres, micrometros, voltimetros, etc.
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Capitulo VI
6 Relacion Costo-Beneficio

En el presente capitulo se muestran los costos y posibles beneficios
asociados a las propuestas presentadas en el capitulo anterior, asi como también

la planificacion de la implementacion de estas mejoras.

6.1 Determinar la relacion costo-beneficio de las acciones propuestas.

Para determinar la relacion costo-beneficio se hard uso de una tabla de
relaciones donde vera reflejado el costo monetario (expresado en USD) asociados
a las propuestas planteadas, basandose en el numero de horas hombre que se
requerirdn por parte de los involucrados para desarrollar estas propuestas, y los
posibles beneficios que se pueden generar al ser aplicadas.

A continuacion, se muestran las tablas mencionadas:
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Tabla 12: Relacion costo-beneficio asociada a las propuestas de mejora (1).

Propuesta

Fuente: Elaboracion propia.

Consideraciones

Beneficios

Propuesta l:
Proposiciénde un plan de capacitacion para los
técnicos del Grupo SVF.

Propuesta2:
Proposiciénde un protocolo de revisién de los
equipos al momento de culminar los servicios.

Propuesta 3:
Proposiciénde implementaciéonla metodologiade
las 5s en los talleres del Grupo SVF.

Propuesta4:
Proposiciénde un procedimiento de verificaciony
calibracién de herramientas.

Ti
1SIARE Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) e
86 S 5.075,00
Ti
1SIARe Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) prop
84 S 4.635,00
Ti
Il Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) el
46 S 2.665,00
Tiempo
I o Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) e
47 S 2.155,00

Se contemplalos pasos a
tomar para la creaciondel plan
de capacitacion, pero no
contemplael ejecuciéondel
mismo porque no esta
elaborado.

Se contemplalos pasos a
tomar para la creaciéndel plan
de capacitacion, pero no
contemplael ejecuciéndel
mismo porque no esta
elaborado.

Al momento de realizar el
envio de las noticias se espera
la confirmaciénde cada
personadel Grupo SVF porla
recepciénde la noticia.

Ya se encuentra desarrollado,
pero su aplicaciéon viene
condicionada al requerimiento
de calibraciéon de alguna
herramienta o instrumento.

Se podriacontar con un
personal técnico mas
capacitado.

Se disminuira el nimero de
trabajos mal realizados.

Se podriaatender en mayor
medidaa la gamade equipos
de clientes los cuales
actualmente se tiene un
déficits de técnicos calificados.
Se tendria un mejor
desempefio conrespecto alos
tiempos de ejecucidonde los
trabajos.

Se podriadejar de incurrir en
la contratacion de terceros
para trabajos que pueda
realizar el mismo personalde
la empresa.

Se podriadisminuir en un 24%
las demoras en la prestacion
de serviciosy en un 39% la
existencia de re trabajos.

Se podra contar con una serie
de pasos estructurados de
manera tal que se pueda
culminar el servicio de una
manera efectivay organizada.
Reduciren un 18%
aproximadamente el nimero
de re trabajos que se
presenten.

Se podrareducir el nimero de
re trabajos ya que ningun
equipo sera entregado sin la
correspondiente revision
despuésde realizar el servicio.

Se contara que las
herramientas y equipos
utilizados dentro del taller se
encuentren manera mas
ordenada.

Todo lo correspondiente alos
materiales y herramientas de
taller estaran en su lugar
designado y de facil acceso de
manera que no se pierda
tiempo en su busqueda

Se evitaran posibles
accidentes dentro de las areas
de trabajo.

Los puestos de trabajo se
encontraran mas limpiosy
ordenados.

Se lograra que las
herramientas utilizadas para
los trabajos estén en optimas
condiciones.

Se evitaran trabajos mal
realizados por una mala
lectura arrojada por la
herramienta.
Poderreduciren 7% el
numero de demoras
presentadasy un 17%los re
trabajos que se le presente s
la empresa.

Se alargara la vida util de las
herramientas de los talleres.
Se lograra tener a disposicion
y en correcto estado de
funcionamiento las
herramientas e instrumentos
de mediciéndisminuyendo la
esperapor la falta de las
mismas.
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Tabla 13: Relacidn costo-beneficio asociada a las propuestas de mejora (2).

Fuente: Elaboracion propia.

Propuesta5:

Proposiciénde un procedimiento de
envi6é de herramientas entre talleres
del Grupo SVF.

Propuesta6:
Proposiciénde un procedimiento de
asignacion de vehiculos a técnicos.

Propuesta7:

Proposicién de un modelo de catalogo
de herramientas con su respectiva
taxonomia.

Ti
fenalate Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) el
38 S 2.630,00
Tiem
2 Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) Pl
8 S 410,00
Tiempo
. Costo de la
(Horas ropuesta
hombre) prop
46 S 1.950,00

Costo Total de
las propuestas

$

19.520,00

Se contemplalos pasos a tomar
para la creaciéndel
procedimiento de envié de
herramientas, pero no
contemplael ejecuciéndel
mismo porque no esta
elaborado.

Ya se encuentra desarrollado,
pero su aplicaciéon viene

condicionadaal requerimiento
de traslado del algun técnico.

Ya se encuentra desarrollado,
sin embargo el llenado de la
informaciénde los mismos con
la informaciénde las
herramientas y su posterior
carga a la plataformaweb de la
empresano se ha llevado a
cabo.

Se evitaria incurrir en
gastos extras por la
adquisicionde
herramientas que bien
puedenser traidas de otros
talleres del Grupo por un
menor costo.

Permitird tener un mejor
manejo de todas las
herramientas del Grupo de
manera tal que estén a
disposiciénde todos los
talleres.

Se atenderan los servicios
realizados fuera del taller
de manera mas rapida.
Reduciren un 10% el
ndmero de demoras
presentadas durante la
ejecuciénde los servicios.
Se tendria un mayor control
y disponibilidad de los
vehiculos, lo que permitiria
el traslado de los técnicos
en los tiempos establecidos
en la planificacién de los
trabajos.

Se tendria un mejor
conocimiento de la
condiciénde los vehiculos
para poderidentificar las
necesidades de
mantenimiento de se
requeridas.

Se tendria un mejor
entendimiento del
funcionamiento de cada
herramienta.

Ayudaria a reducir en un
11% las demoras durante
la prestaciénde servicios.
Se tendria un mejor
conocimiento y control de
las herramientas que
cuenta cadataller.

Los costos asociados a la implementacién de las propuestas se obtuvieron

de informacidon suministrada por la empresa con relacion a las tarifas por hora que

perciben los involucrados en el desarrollo de las mismas, sin embargo, esta

informacion es de caracter confidencial por lo que solo se puede expresar el costo

por propuesta y el total del conjunto.
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Para la implementacién de estas mejoras se requiere realizar u plan en el cual se contemplen los recursos

necesarios, asi como el personal encargado de llevar a cabo las actividades establecidas en el plan, y a su vez, se muestra

un Diagrama Gantt que permite visualizar de una manera grafica los tiempos que tomaran todas estas actividades.

En la Figura 32, mostrada a continuacion, se muestra el Diagrama Gantt general del plan de implementacion.

(Dirijase a la seccion de anexos para visualizar la totalidad de las actividades)

id  Nombre de tarea Duracion ~ (Comienzo  [Fin Predecesoras ~ |[Nombres de los recursos
1 Plande implementacion de propuestas de 18sem.  vie jue
mejora 04/10/19  06/02/20
2 | Plande capacitacion para lostécnicos 12sem. lun vie
del Grupo SYF 0THaMe 212119
9 | Profocolo de revision de losequiposal 12sem.  lun vie
momenio de culminar los servicios 0THOMe  ZTH219
16 | Implemendacion la meindologia de las 16 sem. vie jue
55 en los alleres del Grupo SVF odMn1e 230120
23 Procedmiento de verificacion y 10sem. vie jue
calibracion de herramientas odMo1e 121219
29  Procedimienio de envio de 10sem. lun vie
herramientas entre talleres del Grupo 0THaMe 1312119
SVF
35 | Procedimiento de asignacion de 8 sem. lun vie
vehiculos a cnicos 0THaM® 291119
38 | Modelo de catilogo de heramientas 17 zem. lun vie
con su respectiva taxonomia ormoMs 320

Figura 32: Plan de Implementacién de propuestas de mejora.
Fuente: Elaboracidon propia.
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Capitulo VI

7 Conclusiones y Recomendaciones

En este capitulo se da a conocer las conclusiones respecto a los objetivos
planteados; de igual manera también se presentaran una serie de recomendaciones
que ayuden a la implementacion de las posibles mejoras de las propuestas

expuestas.

7.1 Conclusiones:

A continuacién, se muestran las en el mismo orden en el que fueron

presentados los objetivos:

e Para el estudio de los procesos operacionales de posventa, se hizo
uso de entrevistas no estructuradas a personal de posventa de la
empresa, en el cual se pudieron registrar tres procesos principales:
asignacion de técnicos, herramientas y vehiculos.

o El andlisis de los problemas se llevdo a cabo luego de la
identificacion de los mismos, a través conversaciones con distintos
protagonistas del area posventa de la empresa. Este andlisis se
desarroll6 haciendo uso del Diagrama de Ishikawa, permitiendo
identificar sus causas.

Se lograron identificar diez (10) causas para el problema con respecto
a las demoras en la prestacion de servicio y seis (6) para la existencia
de re trabajos, de las cuales se pudo observar que cinco (5) causas
eran comunes para ambos problemas, por lo que en total se
obtuvieron once (11) causas totales en conjunto durante esta
investigacion.

e Con el uso de las Matrices de Priorizacion se establecié que de las
once (11) causas totales ocho (8) de ellas resultaron ser las mas
influyentes, por los que fueron sometidas a un posterior analisis a

través del diagrama “;,Por qué? ;Por qué?”.
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Gracias al analisis “¢Por qué? ;Por qué?” se obtuvieron siete (7)
causas raices de los problemas observados. En el andlisis a las
mismas se puede concluir que estan relacionadas mayormente a la
carencia de una serie de pasos determinados que dicten como llevar
a cabo la culminacién de los servicios, carencia de procesos, falta de
capacitaciéon al personal y deficiencias en el manejo y control de
recursos.

Por cada una de las siete (7) causas raices, se propusieron acciones
orientadas a la mejora, dando como resultado siete (7) propuestas con
las cuales se pretende dar los pasos iniciales para mejorar los
procesos operativos de posventa de la empresa

Al realizar la valoracion costo-beneficio se obtuvo un costo total de
implementacion de las mejoras de $ 19.520, el cual es un monto que
puede asumir la empresa, y por el cual se obtendrian beneficios tales
como: reducir en un 24% las demoras y en un 39% la existencia de re
trabajos, solo con la implementacion del plan de capacitaciones para
los técnicos, y en conjunto estas propuestas buscan disminuir en un
78% y 76% aproximadamente los problemas analizados en esta
investigacion.

Por lo que se concluye que el beneficio que estas propuestas
generarian a la empresa son significativos y de gran impacto, a un
costo que puede ser asumido por la organizacion.

Este plan consta de la serie de actividades para llevar a cabo la
implementacion de las mejoras, el cual tiene una duracién total de
dieciocho (18) semanas. Se llegé a la conclusion que todos los
recursos necesarios para la implementacion de estas propuestas ya
los posee la empresa al momento de realizar esta investigacion, por
lo que la implementacién de estas propuestas depende Unicamente

de la utilizacion de recursos internos.
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7.2 Recomendaciones

A continuacion, se dara a conocer una serie de recomendaciones que seran

de importancia para la mejora de los procedimientos actuales:

e Se sugiere a la empresa llevar un registro de operaciones y de
servicios prestados que esté a disposicion general del personal
pertinente para realizar futuros analisis.

e Para la propuesta de implementacion de la metodologia de las 5s se
recomienda hacer seguimiento continuo y evaluaciéon al personal y
puestos de trabajos, con el fin de realizar ajustes de ser necesario, asi
como establecer un plan de incentivos que fomente el cumplimiento
de esa metodologia.

e Se sugiere el desarrollo de los indicadores de desempefio de las
actividades de taller que no se tienen, asi como el desarrollo de un
modelo para la medicion de la productividad.

e Parala causa “Los dispositivos y softwares de diagndstico de equipos
a veces son utilizados por personal no calificado” se recomienda llevar
un control mas estricto para que solo sean utilizados por los técnicos
a los cuales estan registrados estos instrumentos.

e Se sugiere aplicar y garantizar el cumplimiento de las normas
establecidas en el documento de Imagen Corporativa (véase en la
seccion de Anexos desde el Anexo 46 hasta el Anexo 52), el cual hace
referencia a la seguridad, orden y limpieza, presentacién del personal,
entre otros aspectos referentes a la condicion general de los talleres.

e Se recomienda la aplicacion de las propuestas planteadas.
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