Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ingenieria

Escuela de Estudios de Postgrado

Maestria en Gestion Industrial

ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE REPARACION DE EQUIPOS DE LIMPIEZA DEL
DEPARTAMENTO TECNICO UTILIZANDO LA HERRAMIENTA BPM (SISTEMA DE
GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO) EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
EQUIPOS INDUSTRIALES Y DOMESTICOS DE LIMPIEZA UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

Inga. Maria Fernanda Samayoa Cifuentes
Asesorado por M.A. Lcda. Ana Gabriela Cifuentes Flores

Guatemala, octubre de 2021






UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA

ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE REPARACION DE EQUIPOS DE LIMPIEZA DEL
DEPARTAMENTO TECNICO UTILIZANDO LA HERRAMIENTA BPM (SISTEMA DE
GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO) EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
EQUIPOS INDUSTRIALES Y DOMESTICOS DE LIMPIEZA UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

TRABAJO DE GRADUACION
PRESENTADO A LA JUNTA DIRECTIVA DE LA
FACULTAD DE INGENIERIA

POR

INGA. MARIA FERNANDA SAMAYOA CIFUENTES
ASESORADO POR EL M.A. LCDA. ANA GABRIELA CIFUENTES FLORES

AL CONFERIRSELE EL TiTULO DE

MAESTRA EN ARTES EN GESTION INDUSTRIAL

GUATEMALA, OCTUBRE DE 2021






UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA

NOMINA DE JUNTA DIRECTIVA

DECANA Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
VOCAL | Ing. José Francisco Gomez Rivera
VOCAL Il Ing. Mario Renato Escobedo Martinez
VOCAL Il Ing. José Milton de Ledn Bran

VOCAL IV Br. Kevin Vladimir Cruz Lorente
VOCAL V Br. Fernando José Paz Gonzalez

SECRETARIO Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez

TRIBUNAL QUE PRACTICO EL EXAMEN GENERAL PRIVADO

DECANA Mstra. Inga. Aurelia Anabela Cordova Estrada
DIRECTOR Mtro. Ing. Edgar Dario Alvarez Coti
EXAMINADOR Mtro. Ing. Carlos Humberto Aroche Sandoval
EXAMINADORA Mtra. Aura Marina Rodriguez Pérez
SECRETARIO Mstro. Ing. Hugo Humberto Rivera Pérez.






HONORABLE TRIBUNAL EXAMINADOR

En cumplimiento con los preceptos que establece la ley de la Universidad de San
Carlos de Guatemala, presento a su consideracion mi trabajo de graduacion

titulado:

ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE REPARACION DE EQUIPOS DE LIMPIEZA DEL
DEPARTAMENTO TECNICO UTILIZANDO LA HERRAMIENTA BPM (SISTEMA DE
GESTION DE PROCESOS DE NEGOCIO) EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
EQUIPOS INDUSTRIALES Y DOMESTICOS DE LIMPIEZA UBICADA EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

Tema que me fuera asignado por la Direccibn de Escuela de Estudios de
Postgrado con fecha 11 marzo de febrero de 2020.

Inga. Maria Fernanda Samayoa Cifuentes






3 , . Facultad de Ingenieria

" TRICENTENARIA ii 24189“101 -24189102

Urdoiesicad U Sty Cartas de Cuatamila

DTG. 574.2021

Escuela de
Unumaé HERRA . (g NG PARA LA MEJORA
' ,Z,;DAB"’I%EL Afwg, D\DE PRODUCTOS EN

6!1§N “” A’; IRECTA POR

Cifuentes, g;ﬁudfa
después de h@ber«c
las instancias cp

IMPRIMASE:
o
: Decana
Guatemala, octubre de 2021,
AACE/cc
~gnietia Civll; Ingenierki Mecinica mdnsma! tngemenzn wimica; g i Mecdnica Eiéctrxm, Escuela de Ciendas, Regional de lpw»iég@ Sanita:ia yaemms mdréum:os {ERLS) Po:“ﬂ~

tria en Sistemas Menddn Ingendetla Vial. Carveras: lugemena Mecémca, lngemeua Eledrdmm, lng,emeda en Cwncus Y Slslemas. UCendawu en Matemét(m, ucenuatum o Fisica,
tudios Superiores de Energia y Minas [CESEM), Guatemala, Ciudad Universitaria, Zons 12 Guatemals, C é h_g, . BT INE L :



1
Cuadro de texto

1
Cuadro de texto


ESCUELA DE ESTUDIOS DE
'(i o

FACULTAD DE INGEN(ERIA

Guatemala, octubre de 2021 : :
LNG.EEP.01.070.2021

En mi cahdod de Dlrecfor de la Escuela de Estudios de Postgrado

mglgs’ncc gl ’rrab%%}_/e

oy msxm’" i’xf ";

’NDARlZACION DELP

.‘IAL ZA

},% ) yUBlC%EN

3-”}‘

'

\Q_J esp 'egkﬁm

justrial / Gp eb 'y

& confcamé 2
=4 nl
- dé qus’ma g}\ artes ei G‘Qsi on.in

mczjdc;jzor aria Ferncmda Sa

e Postgrado

G B e

J5& A Ciudoo Universitaria, zona 12, Edificio 511, prinef nvel. ¥ [

(502} 2418-91& ﬂinfoma : o}r_eepaingusacedugt e RPN


1
Cuadro de texto

1
Cuadro de texto


Toluiono: 2418 ‘)M? / )1188000 ext. IJBZ
p: H746-9323
Bt infarmacion_esp(@ing.usac.edu.gl

FACULTAD DE INGENIERIA

Guatemala, 13 de enero de 2021

Maestro .

Edgar Dario Alvarez Coti

Director

Escuela de Estudios de Postgrado
Presente.

Estimado Mtro. Alvarez:

Por este medio le informo que he revisado y aprobado el informe final del trabajo de
graduacion titulado: “DISENO DE INVESTIGACION ESTANDARIZACION DEL PROCESO
DE REPARACION DE EQUIPOS DE LIMPIEZA DEL DEPARTAMENTO TECNICO
UTILIZANDO LA HERRAMIENTA BPM (SISTEMA DE GESTION DE PROCESOS DE
NEGOCIO) EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE EQUIPOS INDUSTRIALES Y
DOMESTICOS DE LIMPIEZA UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA.” De la
estudiante Maria Fernanda Samayoa Cifuentes, del programa de Maestria en Artes en
Gestion Industrial.

Con base en la evaluacién realizada hago constar la originalidad, cahdad validez,
pertinencia y coherencia segun lo establecido en el Normativo de Tesis y Trabajos de
Graduacién aprobados por la Junta Directiva de la Facultad de Ingenieria Punto Sexto
inciso 6.10 del Acta 04-2014 de sesién celebrada el 04 de febrero de 2014. Cumpliendo
tanto en su estructura como en su contenido, por lo cual el protocolo evaluado cuenta con

mi aprobacién.

“Id y Ensefiad a Todos”

M.A. Ca
Coordmador de Gestién Industrial
Escuela de Estudlos de Postgrado |

nisita paie ol Recartotio
{o la Infoonaadn y ke Comunicacidn, Ingone Auninnimion el Talento s, Inveshgaaon Cientitica,
W nivol suparion Adnanishacion y # oo, gicy L s apl ! v fa Matemdtica en el nivel sopados,
. k

i ¥ tlancias aviuarioies, Sestermos de




Guatemala, febrero de 2021

M.A. Ing. Edgar Dario Alvarez Coti

Director de Escuela de Estudios de Postgrado
Facultad de Ingenierfa

Maestria de Gestion Industrial

Universidad de San Carlos de Guatemala

Estimado Ingeniero Alvarez:

Por este medio hago de su conocimiento que en mi calidad de asesor he revisado y
aprobado el informe final del trabajo de graduacién titulado: “DISENO DE INVESTIGACION
ESTANDARIZACION DEL PROCESO DE REPARACION DE EQUIPOS DE LIMPIEZA DEL
DEPARTAMENTO TECNICO UTILIZANDO LA HERRAMIENTA BPM (SISTEMA DE GESTION DE
PROCESOS DE NEGOCIO) EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE EQUIPOS INDUSTRIALES Y
DOMESTICOS DE LIMPIEZA UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA” De la estudiante Maria
Fernanda Samayoa Cifuentes, del programa de Maestria en Artes en Gestion Industrial.

Agradeciendo su atencién y apoyo a la presente, quedo a la orden ante cualquier duda que
pueda surgir.

Sin otro particular me suscribo, atentamente.
. Quimica Biblogs
(\ L

\

M.A. Ana Gabriela Cifuentes Flores

_Q.B. Colegiado activo No. 3917, .


1
Cuadro de texto


ACTO QUE DEDICO A:

Dios Por ser la guia mas grande en mi vida, por darme
la sabiduria, bendicion, conocimiento y que me

permitio llegar a la meta deseada.

Mis abuelos Por ser mi guia, brindarme educacion, el apoyo
incondicional, por creer en mi y porque me han

hecho ser quien soy.

Mis padres Por creer en mi, apoyarme y brindarme toda la
educacion necesaria para llegar hasta donde

estoy.

Mis tias Andrea y Gabriela Cifuentes, por el apoyo
incondicional en toda la carrera, creer en mis
habilidades y ayudarme en los momentos

dificiles.

Mi hermano Cristian Andrés Samayoa, por ser mi inspiracion

durante toda la carrera y mi apoyo incondicional.






AGRADECIMIENTOS A:

Universidad de San

Carlos de Guatemala

Facultad de Ingenieria

Mi asesora

Por haberme permitido estudiar dentro de la
casa de estudios y brindarme toda mi formacion

profesional.

Por brindarme la educacién necesaria para mi

desarrollo profesional.

Lcda. Ana Gabriela Cifuentes, por ayudarme,

apoyarme y confiar en mi, en todo momento.






INDICE GENERAL

INDICE DE ILUSTRACIONES ......cciitiiieiieieeeiecteeteee e eee et ete e \Y
LISTA DE SIMBOLOS ...ttt e IX
GLOSARIO .. Xl
RESUMEN ... e e e e e e e e e e e e eaaeees X
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE PREGUNTAS
ORIENTADAS . ...ttt e et e e e e e e e s s e ereeeeeaeeaaans XV
OBUJETIVOS ... e e e e e e e eaas XVII
RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO .......ccveoiiiieeeeeeeeee e, XIX
INTRODUGCCION ...ttt XXIII
1. MARCO TEORICO ..ottt 1
1.1.Empresa comercializadora..........cooeeeeeeee e 1
L.0.0. IVHSION Lot 1

O O Y 1 [ o 2
1.2.Optimizacion de operaciones Y ProCESOS.......cccevvevrvvriiieeeeeeeeeeenrnnnnnns 2
0 B © T 01T = o3 0] =1 TR 2

1.2.2. PrOCESOS. .. ittt e e e et e e e e e e e eees 2
1.2.2.1. GesStiOn €N PrOCESOS .....ccevvvvviiiiieeeeeeeeeeeiie e e e e e e eeeeaans 4

1.2.2.2. Diagrama de flujo .........ccooovmmiiiiiiii e, 5

1.2.2.2.1. Elaboracion de diagrama ...........ccccceeeeeeene. 6

1.3.Departamento TECNICO .....coeeeeeeeeeeeee e 8
1.4.Diseflo de INVESHIgACION ........coeeeeeiiiiiiiicee e 10
1.5.Estandarizacion del proCeS0 .........coovvvvviiiiiiieeeieeeeee e 10
1.6.Herramienta BPM (sistema de gestion de procesos de negocio).....11
1.7.Indicadores de gestion (KPI) .....ccoooeeeeeeieeeeeeeee 13



1.7.1. Indicador medicion de ciclo de reparacion ...............ccccuuueee. 14

1.7.2. Indicador de productividad de técnicos ...........ccccceeerrriinnnnnne. 14

1.7.3. Indicador de calidad de reparacion .............cccceeevvevvvvvineeeennn. 14

2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION........cooveiecieieeeeceeeee e 15
3. PRESENTACION DE RESULTADOS.......cccoviiiiiieeeieeieeee e, 17
3.1.DiagnOstiCo SitUACIONAL .......uuiiieeeeeeieece e 17
3.1.1. Etapas de levantamiento de proCesos..........ccccccvvrrrrereeeennnn. 18

3.1.1.1. Primera etapa identificacion de informacion

relevante.........cccoceeee, 18

3.1.1.2. Segunda etapa: Identificacion de los procesos......... 27
3.1.1.2.1. Proceso de equipos de taller interno........ 27
3.1.1.2.2. Proceso de taller externo...........cccccvvveen.. 31
3.1.1.2.3. Tercera etapa: identificacion de
indicadores............. 33

3.1.1.2.4. Indicador de gestion de medicion de ciclo33
3.1.1.2.5. Indicador de gestion de productividad .....34

3.1.1.2.6. Indicador de calidad de reparacion.......... 37
3.1.2. Andlisis financiero del departamento...............cccceeeeevvvvvnnnnnnn. 38
3.1.3. Ambiente laboral...........cccoooiriiiiiiiii 39

3.2.Propuesta de aplicacion de herramienta de estandarizacion de

ProCESOS Y BPM ..o 39

3.2.1.

3.2.1.
3.2.2.

Estandarizacion de proCeS0S ........ccoovvvvvuiiiiieieeeeeeeiiiee e 40
3.2.1.1. Estandarizacion de procesos en el taller interno ...... 40
3.2.1.2. Estandarizacion de procesos en el taller externo .....64
Herramienta BPM ..., 70

Propuesta de andlisis y control de indicadores de gestién....72

3.3.Validacion de viabilidad y factibilidad de la propuesta...................... 74



3.3.1. Viabilidad y factibilidad de taller interno................cccceevvvvvnnnnn. 74

3.3.2. Viabilidad y factibilidad de taller externo...............cccceevvvvvnnnnn. 79
4. DISCUSION DE RESULTADOS.......cooiiiueeieeieceeeeeeeee e 83
CONCLUSIONES ... e e e e e eees 85
RECOMENDACIONES ... ..o 87
REFERENCIAS ...t e e e e eaas 89
APENDICE ...ttt 93






© © N o o s~ w DR

N N P PR R R R R R R R
b O © 00 N o o &~ W N P O

22.
23.
24.

INDICE DE ILUSTRACIONES

Partes de UN PrOCESO ......vvveiiiieeeeeeeeeeeie e e e e e e e e 3
Simbolos de diagrama de flujo.........ccoooeeeiiiiiiiiiiii e, 7
Organigrama de taller................uuiiiiiiiiiiii s 9
Organigrama departamento de taller ..............ccccocviiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, 19
Respuesta de encuesta servicio al cliente ............ccccoooeeeeviiviiinnnnnn. 20
Resultados encuesta a tECNICOS..........cuvvvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 21
Pregunta 1 encuesta jefe de taller............oovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnnn, 23
Pregunta 2 encuesta jefe de taller............cvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinnn, 23
Pregunta 3 encuesta jefe de taller..............cccovviviiiiiii e, 24
Pregunta 4 encuesta jefe de taller..............ccccoevviiiiiiii e, 24
Pregunta 5 encuesta jefe de taller.............cccoevvveiiiiiiiie e, 25
Pregunta 6 encuesta jefe de taller.............ccccevvveiiiiiiiii e, 25
Pregunta 7 encuesta jefe de taller..............cccoevvviiiiii e, 26
Pregunta 8 encuesta jefe de taller...............cccoevvviiiiiii e, 26
Diagrama de Ishikawa taller interno ............ccccevvvvviieiiieeeeeeeenn, 28
Diagrama de procesos de reparacion de equipos taller interno .....30
Diagrama de Ishikawa taller eXterno .........ccccccvvvvveviiiiiiiiiiiiinennennen. 31
Proceso de coordinacion de visitas técnicas.........ccccccvvvveveeeeeeeennn. 32
Indicador ciclo de reparacion ................ociiiiiiiieeeeieeee e 33
Grafica de productividad de técnicos INterN0 ..........cccevvvvvvvvniieeeennn. 35

Gréfico productividad de técnicos en taller externo (visitas

(LT g F= 1) TP 37
Grafico calidad de reparacion ............cocooevviiiiiiiiie e 38
Diagrama de reparacion de equipos taller interno.........cccccceeeeee... 41
Recepcion de equipos @ taller ... 42



25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44.
45.
46.

MOAUIOS O SAP ... 44

Modulo SAP Tarjeta de @QUIPO .....eeeeveeeeiiiiiiiiiieeee e 45
Listado SAP S0CI0S de NEJOCIOS.........uuuiiieeeeeiieeiiiiiiie e eeee e 46
Datos maestros socios de negocCio SAP ..........ocevceeiiieeeeeeeeeiin, 47
Llamada de ServiCio SAP ......ccooo oo 48
Tarjeta de Departamento TECNICO........ccceeeeeeeeiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee, 49
Sistema BWEB taller............uuuiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeeeiieeeenenn. 51
Ventana llamada de servicio BWEB .............cccceeeiiiii, 54
Pestafas llamadas de servicio BWEB...........cccccccciiiiiiiiiiiiiinnnnnn. 55
Pestafia actividad BWEB ............coooviiiiiiiiie e 58
Presupuesto BWEB ... 58
Proceso ViSitas eXIerNas ..........ccuvvviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 64
Whatsapp de SEerviCio tECNICO ........ceeviiiiiiiiiiiiiie e 65
Formato google fOrmMS.........oooviiiiiiiiiiiiie 66
Ejemplo estados de visitas externas............cccceeevvvviiiieeeeeeeeeevnnnnnnn, 68
Proceso de reparacion equipos taller interno...............cccceevvvvvvnnnn. 71
Proceso de reparacién equipos taller externo..........ccccccevvvvvevveenn.. 71
Conexidn base de datos Con SAP .......coooviiiiiiiiiiiieeee e 72
Pregunta 2 encuesta anexo 10 ........cccoevviiiiiiiiiiieiiineci e 77
Pregunta 3 encuesta anexo 10 ........cccoovviviiiiiiiiieiiiieeiee e 77
Pregunta 4 encuesta anexo 10 ...........uuiiiiiieiiiiiiiiiiiine e 78
Pregunta 5 encuesta anexo 10 ...........uuiiiiieeiiiiiiiiiiiinie e 79

Vi



VII.
VIII.

XI.
XII.
XIII.
XIV.

TABLAS

Operativizacion de variables ... XX
Indicador de productividad de técnicos interno .............ccoeeeeeeeeeenns 35
Productividad de técnicos en taller externo (visitas técnicas) ........ 36
Indicador de calidad de reparacCion .............cccceeeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeas 37
Ventas taller 2020 ........coovvveeiiiiiiiee e 38
Excel en linea de Vvisitas tECNICAS...........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 67
Ejemplo de Excel en linea visitas externas ..........cccceeeeeeevvevvvnnnnnnnn. 69
Inversion proyecto Visitas eXternas .........cccueeeeveeeeeiiiiiiiiiieeenee e 70
Excel actualizable en tiempo real de SAP.........ccccccvviviiiiiiiiiiiinnn. 73
Inversidn proyecto taller interno .............ceeeiiiieeiiiieiiee e, 74
Ventas taller iNtern0 .......ooooeeeeeeeeeeee 75
Inversion proyecto Visitas eXternas .........ccc.eeeeveeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeenns 79
INnversion mensual eXIra ..........ccovvvvviiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 80
Ventas taller eXtern0 .......ooooeevieiieee 81

Vi






Simbolo

mm

min

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Dia

Metro
Milimetro
Minuto
Numero
Pagina
Porcentaje
Pulgada

Quetzales






BPM

Diagrama de flujo

Eficacia

Eficiencia

Estandarizacion

Factibilidad

Gestion en procesos

GLOSARIO

Conocida como un sistema de gestion de procesos de
negocio que en estos dias es conocido como un
modelo de gestion de procesos que utiliza un software
gue permite llevar un mejor control de los mismo en

tiempo real mucho mas eficiente.

Diagrama de actividades que representan un proceso.

Lograr un resultado o efecto.

Capacidad de lograr el efecto en cuestion con el

minimo de recursos posibles viable o sea el como.

Proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en un
producto, servicio o procedimiento; con el objetivo de
gue éstos se asemejen a un tipo, modelo 0 norma en

comun.

Disponibilidad de los recursos necesarios para llevar

a cabo los objetivos o0 metas sefialadas.
Disciplina de gestion compuesta de metodologias y

tecnologias, cuyo objetivo es mejorar el desempefio y

la optimizacién de los procesos de una organizacion.
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Ishikawa

KPI

Pareto

PHVA

Proceso

Productividad

También llamado diagrama de cola de pescado,
diagrama de causa-efecto, diagrama de Grandal o

diagrama causal.

Departamento de tecnologia.

Indicador de gestion.

Gréfica para organizar datos de forma que estos
gueden en orden descendente, de izquierda a derecha

y separados por barras.

Planear, hacer, verificar, actuar (en inglés plan, do,

check, act).
Unidad de actividad que se caracteriza por la

ejecucién de una secuencia de instrucciones

Relacion entre la cantidad de productos obtenida por
un sistema productivo y los recursos utilizados para

obtener dicha produccion.
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RESUMEN

En este estudio se describe la estandarizacion del proceso de reparacion
de equipos de limpieza en el Departamento Técnico de una empresa
comercializadora, los resultados alcanzados y el andlisis de los resultados

esperados.

El objetivo general del estudio fue disefiar un modelo de estandarizacion del
proceso de reparacion de equipos de limpieza en el departamento técnico con
ayuda de herramienta de BPM en una empresa comercializadora de equipos

industriales y domésticos de limpieza.

El problema que se identifico fue que la empresa investigada, siendo
distribuidor exclusivo de la marca, no cumplia con estdndares propuestos por el
proveedor. La deficiencia productiva que existe en el Departamento Técnico en
cuanto a los procesos que se realizan internamente, provoca que no se cumplan
los KPI de tiempo de reparacion, servicio al cliente y productividad de los
mecanicos y esto afecta el nivel de servicio al cliente y hace que existan reclamos

y descontentos por parte del cliente.

Se realiz6 una propuesta al jefe del taller para el taller interno y otro para el
taller externo. La propuesta para el taller interno consta de la creaciéon de un
manual de procedimientos para los empleados y para el taller externo un nuevo
procedimiento de programacion de visitas a clientes. Se propuso utilizar una
nueva herramienta de BPM para llevar un mejor control y un Excel actualizable

para llevar a cabo los indicadores de gestidn propuestos por el proveedor.

X



Posteriormente, se hizo un andlisis de viabilidad y factibilidad para el taller
interno y externo con calculo de ROI y encuesta a los jefes teniendo como
resultado un acuerdo con la propuesta y que el proyecto se puede llevar a cabo

y es rentable.
Se recomienda a la empresa llevar a cabo todas sus gestiones propuestas

para que la productividad del taller aumente y pueda cumplir con todos los

estandares propuestos por el proveedor y ser la marca representada en el pais.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Y FORMULACION DE
PREGUNTAS ORIENTADAS

Los empleados del Departamento Técnico no tienen claro que método de
trabajo seguir en cuanto a los procesos que se realizan internamente, lo que
provoca que no se cumplan los KPI de tiempo de reparacion, servicio al cliente y
productividad de los mecanicos y esto afecta el nivel de servicio al cliente,

aumentando el nivel de reclamos de los clientes.

o Descripcion del problema

La empresa investigada es el distribuidor exclusivo de la marca, por tal
motivo debe cumplir con estandares propuestos por el proveedor quien certifica
a la empresa para ser el Unico distribuidor en Guatemala y poder brindar un buen

servicio al cliente.

El proveedor establece varios KPI en el departamento técnico en el cual no
se estan cumpliendo, especificamente los indicadores de tiempo de reparacion,
servicio al cliente y productividad de los mecanicos. Esto se debe a que el
proceso de reparacion de los equipos tiene cuellos de botella y los empleados no
tienen bien definidas sus tareas. Los empleados estan realizando procesos de
manera mecanizada, sin tener un estandar o una guia escrita que establezca los

requerimientos minimos para realizar las operaciones.

La deficiencia productiva que existe en el departamento técnico en cuanto

a los procesos que se realizan internamente, provoca que no se cumplan los KPI
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de tiempo de reparacion, servicio al cliente y productividad de los mecéanicos y
esto afecta el nivel de servicio al cliente y hace que existan reclamos y

descontentos por parte del cliente.

o Pregunta central
¢,De qué manera se puede estandarizar el proceso de reparacion de
equipos de limpieza y mejorar el servicio al cliente utilizando la herramienta
BPM?
o Preguntas auxiliares
o ¢, Cuales son las deficiencias del proceso de reparacion de equipos de

limpieza?

o ¢, Cudl es el procedimiento adecuado para estandarizar el proceso de

reparacion de equipos de limpieza?
o  ¢Cbémo se valida la factibilidad y vialidad del disefio de investigacion

propuesto de la estandarizacién de procesos de reparacion de equipos

de limpieza?

XVI



OBJETIVOS

General

Disefiar un modelo de estandarizacion del proceso de reparacion de
equipos de limpieza del Departamento Técnico utilizando la herramienta BPM
(sistema de gestidn de procesos de negocio) en una empresa comercializadora
de equipos industriales y domésticos de limpieza.

Especificos

¢ Diagnosticar las deficiencias que tiene el proceso de reparacion de equipos de

limpieza por medio de un levantamiento de procesos.
e Disefiar herramientas de estandarizacion de procesos y BPM para el
cumplimiento de KPI y mejora del proceso de reparaciéon de equipos de

limpieza para la empresa en estudio.

e Validar la factibilidad y viabilidad del disefio de investigacion propuesto de la
estandarizacion de procesos de reparacion de equipos de limpieza.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

Para la investigacion el enfoque es mixto, porque se manejaron variables
cuantitativas que seran obtenidas a través de datos numeéricos obtenidos por los
KPI del departamento y cualitativas porque se medira la calidad de los procesos
establecidos y el cumplimiento de estos.

Sera un disefio no experimental ya que no se realizaron pruebas de
laboratorio ni experimentos, se analizaran los procesos de forma directa para

estandarizar y documentar todos los procesos del departamento.

Se procedera a realizar un total de encuestas 14 empleados que laboran en
el Departamento Técnico. Debido a que la cantidad de poblacion es muy pequefa
se tomara la totalidad de empleados para realizar el estudio que nos ayudara a

la investigacion.

Ademas, esta investigacion se aborda con un alcance descriptivo puesto a
que tiene como proposito describir el proceso para lograr la estandarizacion de
procesos y lograr aumentar la productividad del departamento técnico quedando
a un nivel de propuesta. Se enfoca en brindar informacion acerca del qué, cémo,

cuando y dénde de la problematica estudiada.

El resumen y detalle de las variables y los indicadores utilizados se muestra

en la tabla siguiente:
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Tabla |. Operativizacion de variables

Variable Tipo de Indicador Técnicao
variable instrumentos
Diagnéstico Cuantitativa % d I _ reclamos Guia de cotejo
del proceso de  Cualitativa % de reclamo = - —~ rep.
reparacion de Cant.rep por técnico
equipos de cant.maq.reparadas Datos obtenidos por
limpieza = # de técnicos el sistema SAP
dias laborados "’
Encuesta
Ciclo de rep. = promedio dias de
diagnéstico + promedio dias de
autorizacion + promedio dias de
reparacién + promedio dias de entrega
Desarrollo de  Cuantitativa Tiempos de proceso Nombre del proceso
procesos Cualitativa Eficiencia de los técnicos Descripcion del
estandarizados Induccioén al personal proceso
Descripcion de puestos Diagramas de flujo
Flujogramas Listas de cotejo
Normativo llustraciones 0
Responsables figuras
Analisis
Validar la Cuantitativa Viabilidad de la propuesta Entrevista con el
factibilidad de  Cualitativa % de aprobacion de la propuesta departamento
la propuesta Factibilidad de la propuesta técnico
de Andlisis monetario de la propuesta  Implementacién  de
investigacion Recursos procesos

% de personal de acuerdo con los  estandarizados
cambios establecidos
Fuente: elaboracion propia.

Se ejecutaron cuatro fases: en la primera fase se realizo la investigacion
documental para investigar acerca de los antecedentes y marco teérico para el

proyecto.
En la segunda fase se realizé un diagndstico de como se lleva a cabo el

proceso de reparacion de equipos de limpieza y recolecto la informacion con la
gue cuenta para el registro y analisis de datos para medir su desempefo. Se
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verific6 con cada persona sus actividades y se tomaran datos manuales para
realizar los diagramas de procesos.

En la tercera fase se analiz0 los aspectos generales, las variables clave en
el proceso de reparacion, tiempo de respuesta, nivel de servicio y productividad

del departamento para evaluar la propuesta de investigacion.

En la cuarta fase se realizO un disefio de investigacion para la
estandarizacion del proceso de reparacién de equipos de limpieza utilizando la
herramienta BPM (sistema de gestion de procesos de negocio) y lograr medir los
objetivos propuestos.
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INTRODUCCION

El tipo de esta investigacion fue de sistematizacién ya que se pretende
estandarizar los procesos establecidos en el Departamento Técnico de la
empresa. La estandarizacion de procesos es algo muy importante para cualquier
empresa ya que conlleva a tener un mejor control y eficiencia en los procesos
gue se llevan a cabo. En esta investigacion se hizo el estudio en una empresa
comercializadora, especificamente en el departamento técnico, donde se realizan
reparaciones de maquinas de limpieza que estan certificados por un proveedor

internacional.

Los problemas principales del Departamento Técnico estan los reclamos de
reparaciones, alto tiempo de reparacién y no se estan cumpliendo los indicadores
de gestion propuestos por el proveedor. Este tema es de mucha importancia ya
gue, si no se toma medidas, puede provocar las siguientes consecuencias: que
no se cumplan los KPI de tiempo de reparacion, mal servicio al cliente y baja
productividad de los mecanicos, esto afecta el nivel de servicio al cliente,

aumentando el nivel de reclamos a la empresa.

La importancia del trabajo de investigacidn es lograr que la empresa cumpla
con los KPI propuestos por el proveedor y asi mismo mejorar el nivel de servicio
al cliente. Los resultados esperados de la investigacion son: lograr estandarizar
los procesos del Departamento Técnico utilizando la herramienta de BPM para
lograr tener procesos eficientes y aumentar la productividad del departamento

para mejorar el nivel de servicio al cliente.
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El beneficio que tendra la empresa es muy claro, con la ayuda de asignacion
de controles en los procesos, se contara con un ambiente laboral mas ordenado,
adecuado y sano, permitiendo que sean mas productivos y crean fidelidad al
cliente. Los clientes se veran beneficiados obteniendo un producto de mejor

calidad y respuestas rapidas en las reparaciones de sus equipos.

La investigacion propuesta tiene un enfoque mixto (cuantitativo-cualitativo)
con alcance descriptivo y disefio no experimental. Con recoleccion de
informacion primaria y secundaria de tipo longitudinal en un tiempo de ocurrencia
prospectivo y retrospectivo. El trabajo de investigacion es factible ya que se
cuenta con los recursos para poder realizarla. La empresa se encuentra a toda
disposicion de brindar la informacién necesaria para el analisis y asi mismo,
recursos, instalaciones y todo lo necesario para dicha investigacion. El
financiamiento de los gastos y costos necesarios para la investigacion seran

aportados por la organizacion y el investigador.

En el informe final de esta investigacion se desarrollé por 4 capitulos. En el
primer capitulo se expondra el marco tedrico en donde se expondran todas las
definiciones que tengan relacién con el tema de la investigacién. En el segundo
capitulo tratara del desarrollo de la investigacién en donde se recaudara toda la
informacion necesaria para la investigacion, incluyendo informacién sobre el
departamento técnico. En el tercer capitulo se hara la presentacién de resultados
del efecto que tendra esta investigacion mediante la propuesta. En el cuarto
capitulo se hara la discusion de resultados en los cuales se analizara el impacto

de la propuesta en la empresa.
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1. MARCO TEORICO

El desarrollo del estudio se basara en el fundamento tedérico recopilado
acerca de algunos temas como: lugar de estudio, linea de investigacion,
estandarizacion, procesos, herramienta BPM, indicadores de gestion. El sistema
sera medido por medio de indicadores de gestidbn que seran monitoreados para
analizar los resultados obtenidos del cambio. Dicha teoria se desarrolla a

continuacion.

1.1. Empresa comercializadora

La empresa donde se realizara el estudio es de caracter comercial ya que
se dedica a la importacién y venta de producto de limpieza de origen aleman. La
empresa es la representacion legal y Unica de la marca en Guatemala y depende
de los requisitos puestos por el proveedor y debe cumplir con todos los

estandares propuestos.
1.1.1. Mision
Somos una empresa de servicio ejemplar, enfocado en representar

exclusivamente productos de marcas de la mejor calidad, supliéndolos por medio

de asesores sumamente profesionales a nuestros clientes entusiastas.



1.1.2. Visién

Queremos ser la mejora empresa en Guatemala en entender y servir a

nuestros clientes; siempre les damos mas calidad de servicio de lo que esperan.

1.2. Optimizacion de operaciones y procesos

La linea de investigacion que se utilizard en este estudio sera la de

optimizacion de operaciones y procesos.

La optimizacibn de operaciones y procesos es como un modelo que
combina métodos de ingenieria, métodos de administraciébn de operaciones y
direccion de operaciones. Todos estos temas estan enfocados en la mejora
continua de un sistema para el logro eficiente de los objetivos propuestos.

1.2.1. Operaciones

“Operaciones se refiere a los procesos que se emplean para transformar los
recursos que utiliza una empresa en los productos y servicios que desean los
clientes” (Chase, Jacobs y Aquilano, 2009, p. 4). Las Operaciones tienen como

objetivos: ser competitivo y rentable.

1.2.2. Procesos

Winter (2000) sostiene que “Un proceso es una sucesion de tereas que
conducen a un fin particular. Esta constituido por personas, métodos, materiales
y equipos. El promotor es el responsable de identificar el proceso, para que los

miembros del equipo puedan trabajar en él’. (p. 8).



También Mallar (2010), lo define como un proceso es un conjunto de
actividades de trabajo interrelacionadas, que se caracterizan por requerir ciertos
insumos (inputs: productos o servicios obtenidos de otros proveedores) y
actividades especificas que implican agregar valor, para obtener ciertos

resultados (outputs).

La importancia que tiene el proceso en esta investigacion es que todo se
llevard a cambio con actividades que nos permitiran el logro de objetivos con el
fin de mejorar la productividad del taller y convertir el departamento en un modelo
de gestidn por procesos.

Un proceso esta constituido de la siguiente manera:

Figura 1. Partes de un proceso

\( Proceso (" Salida )

Aactividades

Entrada

Ingreso de valores necesarias para que a Son los resultados
con los que se va a partir de un dato de finales despues de
trabajar. entrada se pueda haber transdormado

\_ "/ \uﬁgﬂw \_  unaentrada.

Fuente: elaboracion propia.



Todo lo que se convierte en proceso debe pasar por cada una de estas tres
etapas para que sea considerado un proceso de lo contrario no aplicaria para el
término. Todo lo que vamos a convertir ingresa por la entrada, en el proceso es

todo lo que transformamos y la salida es el producto de lo anterior.

1.2.2.1. Gestion en procesos

Céseres (2016), hace referencia a que el objetivo para generar rentabilidad
en una empresa es tener una gestion basado en procesos en donde las empresas
trabajan con el fin de optimizar sus procesos para satisfacer a los clientes. Hace
mencion de que algunos de los beneficios por de tener una gestién en procesos
son los siguientes: los resultados se vuelven planificados y la capacidad para
concentrar los esfuerzos con la finalidad de tener eficacia, eficiencia y flexibilidad

para poder aumentar el crecimiento de una organizacion.

Carrasco (2009), menciona de la siguiente manera en su libro:

La gestién de procesos con base en la vision sistémica apoya el
aumento de la productividad y el control de gestion para mejorar en
las variables clave, por ejemplo, tiempo, calidad y costo. Aporta
conceptos y técnicas, tales como integralidad, compensadores de
complejidad, teoria del caos y mejoramiento continuo, destinados a
concebir formas novedosas de cdmo hacer los procesos. Ayuda a
identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre un
abanico de posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar,
comparar o redisefiar, entre otras. Considera vital la administracion
del cambio, la responsabilidad social, el andlisis de riesgos y un
enfoque integrador entre estrategia, personas, procesos, estructura

y tecnologia (p. 22).



El fin del departamento es crearlo gestionado en procesos para que se
pueda aumentar la rentabilidad de este, creando un ambiente mas claro para
poder aumentar la rentabilidad de y poder cumplir con todos los KPI propuestos

por el proveedor.

1.2.2.2. Diagrama de flujo

Mazariegos, (2006) define diagrama de flujo como: “Es una representacion
grafica de la secuencia de todas las operaciones, los transportes, las
inspecciones, las esperas y los almacenamientos que ocurren durante un
proceso. Incluye, ademas, la informacion que se considera deseable para el

analisis” (p. 45).

El diagrama de flujo sera utilizado para poder tener claro el panorama de
todo el proceso que se realiza en taller. Cada uno de los pasos son importantes
para poder analizar cual es el cuello de botella y cuales son los puntos para

mejorar.

El diagrama tiene como objetivo lo siguiente:

o Plasmar en un papel el proceso para poder tener un panorama claro.

o Tener una idea para poder realizar una distribucion muy eficiente.

o Estudiar el proceso para poder disminuir las esperas que puedan afectar la
eficiencia del proceso.

o Tener panoramas para poder comparar, eliminar y mejorar métodos de

trabajo.



1.2.2.2.1. Elaboracién de diagrama

Mazariegos, (2006), menciona que para realizar los diagramas de flujo se

necesita lo siguiente:

e Encabezado: es lo que identifica al diagrama y debe ser colocado en la parte

superior del dibujo.

Este debe llevar la siguiente informacion como minimo:

o Nombre de la empresa

o Nombre del proceso

o Nombre del departamento
o Numero del diagrama

o Nombre del investigador
o Fecha del estudio

o Numero de pagina

e Simbolos: los simbolos son lo que se utilizara para diferencia cada paso
segun lo que se valla a realizar. Es conocida como una representacion grafica

de cada actividad del proceso.



Figura 2. Simbolos de diagrama de flujo

simbolo Mombre Funcidn
., Representa el inicio
nicio / Fina + el final de un proceso
ndica el orden de la
. gjecucion de las operaciones
e nea de Flu -
Linea de Flujc La flecha indica la
i guiente instr
Representa la lectura de datos
Entrada / Salid: en |1—"|'|1'|'-___ 3 Impresion
l= datos en la salida
Proceso Representa cualguier tipo

Qe operacion

Meos permite analizar una
Decisior stuacion, con base an e

valores verdadero v falso

Creately (s.f.) Simbolos de diagramas de flujo. Consultado el 22 de noviembre de
2019.Recuperado de: https://www.smartdraw.com/flowchart/simbolos-de-diagramas-de-

flujo.htm

Diagrama de flujo: sera la representacion grafica de todas las actividades que

conforman un proceso.
Mazariegos, (2006) menciona lo siguiente:

Puesto que el diagrama de flujo de proceso corresponde soélo a una
pieza o articulo y no a un ensamble o conjunto, puede elaborarse
un diagrama mas nitidamente empezando en el centro de la parte

superior del papel. Primero se traza una linea horizontal de material,



sobre la cual se escribe el nimero de la pieza y su descripcion, asi
como el material con el que se procesa. Se traza luego una corta
linea vertical de flujo, de unos 5 mm (o ¥4 plg) de longitud al primer
simbolo de evento, el cual puede ser una flecha que indica un

transporte desde la bodega o almacén

Inmediatamente a la derecha del simbolo de transporte se
anota una breve descripcién del movimiento. Inmediatamente abajo
se anota el tipo de equipo para manejo de material empleado, si se
utiliza. 48 a la izquierda del simbolo se indica el tiempo requerido
para desarrollar el evento, y a unos 25 mm mas a la izquierda, se
registra la distancia recorrida (en metros, por ejemplo). Se continta
este procedimiento de diagramacion registrando todas las
operaciones, inspecciones, movimientos, demoras,
almacenamientos permanentes y almacenamientos temporales que
ocurran durante el procesado de la pieza o parte. Se numeran
cronologicamente para futuras referencias todos los eventos
utilizando una serie particular para cada clase de evento (pp. 47-
48).

e Cuadro resumen: este sera un cuadro en donde se mostrara el resumen de
todos los simbolos utilizados en el diagrama de flujo de procesos. Estara
compuesto por el simbolo, la cantidad de veces que fue utilizado y el total en

tiempo.

1.3. Departamento Técnico

El Departamento Técnico de la empresa es en donde se realizan los

mantenimientos preventivos y correctivos de los equipos de limpieza vendidos



por el area comercial. Es un departamento muy importante ya que esta ligado a
las ventas, en cuanto mas felices estén los clientes mas ventas se veran
reflejadas para la empresa. Los clientes deben sentir el respaldo de un taller ya
gue para algunas empresas tener los equipos funcionando les representa un

valor monetario.

El Departamento Técnico de la empresa esta constituido por 3 personas
encargadas al servicio al cliente, 6 técnicos y un jefe de taller. Todas estan
personas son el corazén del departamento y tiene funciones atribuidas, sin
embargo, no tienen plasmado en un perfil de puesto.

Figura 3. Organigrama de taller

Jefe de
taller
| |
| | | | | |
Servicio al Servicio al Servicio al Tecnico
cliente cliente cliente senior

técnico técnico

técnico M- técnico

técnico H

técnico M

Fuente: elaboracion propia.



1.4. Disefio de investigacion

Cerda (2000) afirma que La expresion disefio de investigacion sirve para
designar el esbozo, esquema, prototipo, modelo o estructura que indica el
conjunto de decisiones, pasos, fases y actividades para realizar en el curso de

una investigacion.

Jiménez (2006), menciona lo siguiente:

La metodologia de la Investigacibn, o ese conjunto de
procedimientos que hemos mencionado, es el resultado de la
actividad de muchas generaciones de hombres de ciencia. No se
trata de que el primer investigador haya esperado por un manual de
metodologia de la investigacion para comenzar sus estudios, sino
gue el propio que hacer cientifico, en su perfeccionamiento, ha ido
generando procedimientos, hoy en dia aceptados como validos,
para que la busqueda de soluciones a los problemas cientificos se
realice de una manera eficiente (p. 11).

1.5. Estandarizacion del proceso

Mifio (2016), define como un proceso estandarizado aquellos procesos
ordenados y descritos que tienen como objetivo unificar los procedimientos de
las organizaciones que utilizan diferentes practicas para el mismo proceso. Para
esto es necesario estandarizar las acciones a nivel de procedimientos, métodos,
manuales de entrenamiento de modo que las acciones tomadas se reproduzcan
naturalmente en el proceso. Se utilizan varias herramientas para validar la
estandarizacion de las acciones tomadas: listas de verificacidon, auditorias de

procesos y control estadistico de procesos.
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Asi mismo la estandarizacion se puede definir de la siguiente manera,

como lo define Alvarado (2018):

Estandarizacion al proceso es unificacion de caracteristicas en un
producto, servicio, procedimiento, entre otros. Esto implica en
muchas ocasiones la redaccion de normas de indole descriptiva que
se deben seguir, con la finalidad de conseguir objetivos. La
discusién de su aplicacion es de relevancia en empresas globales
cuando un determinado bien comercial debe ofrecerse en mercados
con caracteristicas distintas. En estos casos en muchas ocasiones
se opta por una adaptacion a esa sociedad, creando distintos
productos con caracteristicas distintas a efectos de poder

introducirlos en el proceso de comercializacion (p. 1).

1.6. Herramienta BPM (sistema de gestion de procesos de negocio)

La herramienta BPM es conocida como un sistema de gestion de procesos
de negocio que en estos dias es conocido como un modelo de gestién de
procesos que utiliza un software que permite llevar un mejor control de los mismo

en tiempo real mucho mas eficiente.

Garimella, Williams (2008), mencionan:

Business Process Management (BPM) es un conjunto de métodos,
herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar,
analizar y controlar procesos de negocio operacionales. BPM es un
enfoque centrado en los procesos para mejorar el rendimiento que
combina las tecnologias de la informacion con metodologias de

proceso y gobierno. BPM es una colaboracién entre personas de
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negocio y tecnélogos para fomentar procesos de negocio efectivos,
agiles y transparentes. BPM abarca personas, sistemas, funciones,

negocios, clientes, proveedores y socios. (p. 5)

Morales (2014), menciona que el Business Process Management (BMP),
con sus enfoques evolucionados y su tecnologia, ha emergido como elemento
clave para proveer a las organizaciones la agilidad y flexibilidad necesaria para

responder a los cambios del mercado.

Silva (2017), menciona que:

El BPM agil representa la nueva generacion de la gerencia de
procesos de negocio, disefiado para direccionar de forma flexible
todos los tipos de procesos para apoyar todas las formas de trabajo.
El BPM agil esta disefiado para direccionar flexiblemente todos los
tipos de procesos usados para conducir negocios estructurados, no
estructurados y tipos de procesos hibridos para apoyar todas las
formas de trabajo (p.17).

A continuacién, se enumeran los objetivos que tiene el BPM en el estudio

de la investigacion:

o Unificar las actividades de negocio y de IT, creando un ambiente tecnolégico

en donde los procesos son monitoreados por un software.

o Aplicar la mejora continua de los procesos que mezcla varias herramientas
de gestion.

o Facilitar disefios e implementaciones de procesos en combinacion al area
de IT.
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o Tener en tiempo real los procesos para la toma de decisiones.

1.7. Indicadores de gestion (KPI)

Para medir los procesos es necesario contar con KPIS conocidos como
indicadores de gestion, que nos evalluan el desempefio del proceso. Montero
(2016), establece que los indicadores de Gestion son datos que reflejan los
resultados de la Gestion pasada realizada dentro de una organizacion por parte
de los responsables de procesos o por la administracién, tales resultados serviran
de base para la toma de decisiones. El principal objetivo de los indicadores de
gestion es determinar el grado cumplimiento de los objetivos planteados para la
organizacion y el éxito en que la misma esta teniendo y por lo general dentro de
la organizacién esta a cargo de la maxima autoridad establecer los indicadores

gue se utilizaran y verificar los resultados.

Beltran (2008), menciona que se puede lograr una gestion de procesos
eficiente y eficaz si se implantan un control de procesos que permita evaluar el
desemperio de la empresa por medio de establecer indicadores de gestién que
permitan conocer el estado y estatus de un proceso. Indican que medir el
desempeiio de un proceso es ponerse alerta a todo lo que pueda pasar, es mejor
darse cuenta antes de que no se logré algo.

Los indicadores de gestidon seran utilizados en el departamento para poder
medir los resultados, estos son propuestos por el proveedor y se mediran en 3
categorias que nos permita medir el desempefio del taller. El proveedor se

encarga

A continuacion, se mencionan los indicadores que seran utilizados:
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1.7.1. Indicador medicién de ciclo de reparacién

Este indicador mide el tiempo que tarda el taller en reparar los equipos, la

unidad de medida es en dias.

1.7.2. Indicador de productividad de técnicos

Este indicador mide la productividad de los técnicos para saber cuantas
maquinas por técnico y al dia estan sacando segun los estdndares propuestos
por el proveedor.

1.7.3. Indicador de calidad de reparacion

Este indicador mide la calidad de las reparaciones, se van a ver reflejados

las maquinas que ingresan mas de una vez en menos de 3 meses. Este indicador

demuestra la cantidad de reclamos por cada técnico.
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2. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

En el estudio de disefiar un modelo para estandarizacion del proceso de
reparacion en equipos de limpieza del departamento técnico utilizando la
herramienta BPM (sistema de gestién de procesos de negocio) en una empresa
comercializadora de equipos industriales y domésticos de limpieza, el esquema
se desarrolld con base en realizar un diagnéstico en los procesos del
departamento técnico, aplicacion de herramientas de estandarizacion de

procesos Yy la evaluacion de resultados de la implementacion.

Para el desarrollo de la investigacion se realiz6 la observacion de los
procesos, se hicieron diferentes entrevistas y una revision documental en fuentes
primarias y secundarias que tiene la empresa, la cual constituyo la base para la
realizacion del trabajo de investigacion.

Luego, se realiz6 el diagnéstico completo del proceso de reparacion de
equipos de limpieza dentro del taller, de las atribuciones que tiene cada empleado
del departamento, el resultado de los KPI y el nivel de servicio con los clientes.
Se llevé a cabo el registro, sistematizacion y posteriormente analisis de la

documentacion, procesos y datos histéricos de los procesos del taller.
También se desarroll6 un levantamiento de procesos completo en el

departamento teniendo interaccion con los empleados realizando de forma

individual una entrevista.
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Posteriormente la propuesta de aplicacibon de herramienta de
estandarizacion de procesos y BPM en donde se hizo un desarrollo del tema,
empezando con presentar el manual de procesos creado para el departamento
del taller interno. Para el taller externo se elabor6 una propuesta de estandarizar
sus procesos implementando nuevas tecnologias como el Google Forms y un

Excel actualizable por todos los involucrados.

También, se propuso utilizar la herramienta Flokzu para llevar un control
visual del proceso del taller interno y externo. Para concluir se realiz6 una
propuesta de utilizar un Excel actualizable conectado a la base de datos de la

empresa para elaboracién de reportes para el calculo de indicadores de gestion.
Para finalizar, se hizo un andlisis de viabilidad y factibilidad para el taller

interno y externo con célculo de ROI y encuesta a los jefes donde se demostro

gue el analisis de la propuesta.
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

El desarrollo del proceso de disefiar un modelo de estandarizacion del
proceso de reparacion de equipos de limpieza del departamento técnico
utilizando la herramienta BPM (Sistema de Gestion de Procesos de Negocio) en
una empresa comercializadora de equipos industriales y domésticos de limpieza,
se utilizé para estandarizar el proceso de reparacion y asi cumplir con los KPI
propuestos por el proveedor creando un ambiente agradable en el departamento
técnico. De acuerdo con los objetivos propuestos se presentan los siguientes
resultados.

3.1. Diagnaostico situacional

En esta etapa de la investigacion se utilizé la herramienta de levantamiento
de procesos y se obtuvo datos historicos del departamento técnico, asi mismo se
efectuaron entrevistas a los empleados de la misma area, con el objetivo de
determinar caracteristicas del ambiente laboral previo a la propuesta del nuevo

disefio de investigacion.

El Departamento Técnico consta de 3 areas muy marcadas, que son las

siguientes:

o Area de servicio al cliente: fue conformado por 3 personas que se

encargan de tener el contacto directo con el cliente.

o Area de taller interno: fue conformado por 4 técnicos que trabajan en el
taller ubicado en zona 9.
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o Area de taller externo: fue conformado por 3 técnicos que salen a visitas a

las empresas de los clientes.

El objetivo de esta investigacion fue diagnosticar las deficiencias que tiene
el proceso de reparacion de equipos de limpieza por medio de un levantamiento

de procesos.

3.1.1. Etapas de levantamiento de procesos

Se realiz6 un levantamiento de procesos completo por etapas en el
Departamento Técnico para establecer un diagndstico completo del proceso. El
levantamiento de proceso es la representacion mas exacta posible del proceso
de reparacion de equipos. Por tal motivo, en esta seccion se daran los resultados

finales de lo encontrado.

A continuacién, se muestra el desarrollo de las etapas del levantamiento de

procesos que se realizo en la empresa.
3.1.1.1. Primera etapa identificacion de informacién relevante
Como primera fase se hizo la identificacion de informacion relevante. En
esta etapa se elaboré un analisis para identificar los procesos criticos del

departamento. Se realizaron las diferentes actividades para recaudar informacién

procesos que se pueden identificar segun la herramienta.
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Responsables en el departamento

Figura 4. Organigrama Departamento de Taller

Jefe taller

Administacién

d  Técnico 4

Servicio al Servicio al Servicio al
cliente cliente cliente visitas
= Técnico 1 | Técnico 1
- Técnico 2 | Técnico 2
= Técnico 3 | Técnico 3

Fuentes: elaboracion propia.

e Observacion

Se realiz6 una inspeccion en todo el departamento técnico conociendo la

cantidad de personal, el proceso y la informacion que se tiene por cada puesto

de trabajo.

e Encuesta

Se elaboraron 3 formularios de Google Forms: 1 para servicio al cliente, otro

para técnicos y uno para el jefe.
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A los empleados del departamento para conocer la situacion en sus

actividades diarias en relacion con sus puestos de trabajo. Los resultados de la

encuesta fueron:

o Encuesta servicio al cliente: la primera encuesta se paso a 3 personas
que forman parte del equipo de servicio al cliente. Teniendo los

siguientes resultados.

Figura 5. Respuesta de encuesta servicio al cliente

1. ;Qué tanto sabe de cuéles son sus actividades dentro del departamento técnico?
3 respusstaz
@ ALTO

@ INTERMEDIO
BAJO

2. i{Cuante tiempo pierde al no saber como realizar un procedimiento?
3 rezpusstas

10 MINUTOS AL DIA

15 MINUTOS

20 MINUTOS

3. ;Cuenta con manual de procedimientos en donde se puede guiar para realizar un
procedimiento?
3 respuestas

oS
o nNo

4. ;Seria util para su trabajo contar con manual de procedimientos en donde se pusde guiar
para realizar un procedimiento?

3 respuestas

®s
@ nNo

s
2 (100%)

Fuente: Google forms (s.f.) Formato de encuentas.
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Como sintesis, se observo que tienen bajo conocimiento de sus actividades
diarias, que pierden en promedio 15 minutos por no saber realizar un
procedimiento, piensan que no tienen un manual establecido de puestos y que
estan totalmente de acuerdo en tener un manual de procedimientos. Con esto
podemos concluir que para el servicio al cliente estandarizar los procesos es un

factor muy importante para lograr el objetivo de la empresa.

o Encuesta a técnicos: la primera encuesta se paso a 7 personas que
forman parte del equipo de técnicos. Los resultados fueron los

siguientes:

Figura 6. Resultados encuesta a técnicos

1. ;Tiene claraments entendido cudles son sus actividades dentro del departamento técnica?

7 respuestas

2. jCuenta con todas las herramientas necesarias para desarrollar su trabajo?

7 respusstas
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Continuacion figura 6.

3. jCuenta con manual de procedimientos en donde se puede guiar para realizar un
procedimisnta?

7 respuestas

4. ; Seria Util para su trabajo contar con manual de procedimientos en donde se puede guiar
para realizar un procedimiento?

7 respuestas

Fuente: elaboracion propia.

Como sintesis, la mayoria consideraba que no tienen conocimiento de sus
actividades, la mayoria no cuenta con la herramienta necesaria, mencionan que
no tienen un manual establecido de puestos y estan totalmente de acuerdo en
tener un manual de procedimientos. Con esto podemos concluir que para los

técnicos es importante tener estandarizados sus procesos.
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o Encuesta a jefe de taller: la encuesta se realizo al jefe de taller.

Figura 7. Pregunta 1 encuesta jefe de taller

1. jTiene claramente entendido cuales son sus actividades dentro del departamento tecnica? |D

1 rEcpuscta

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el jefe de taller no tiene claramente entendido cuales son sus

actividades diarias en el departamento.

Figura 8. Pregunta 2 encuesta jefe de taller

2. ;Cuerta con manual de procedimientos en donde se pueds guiar para realizar un
procedimients?

1 respuesta

Fuente: elaboracion propia.
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En sintesis, el jefe de taller no contaba con un manual de procedimientos
fisico en donde demuestra que no tiene una guia fisica para poder realizar sus

procedimientos diarios.

Figura 9. Pregunta 3 encuesta jefe de taller

3. j5eria util para su trabajo contar con manual de procedimientos en donde se pueds guiar
para realizar un procedimisnto?

1 respuesta

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el jefe de taller respondié que seria util para su trabajo contar
con un manual de procedimientos en donde le sirva para guiarse al momento de

realizar un procedimiento.

Figura 10. Pregunta 4 encuesta jefe de taller

4. ;Cuenta con un software que le ayude a realizar reportes en tismpo real?

1 respuesta

| K|
[ Rl

Fuente: elaboracion propia.
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En sintesis, en esta pregunta el jefe de taller no cuenta con un software que
le permita obtener reportes en tiempo real para poder realizar sus mediciones del

departamento.

Figura 11. Pregunta 5 encuesta jefe de taller

5. jConoce la productividad de su departamenta?

1 respuesta

& MO

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el jefe de taller no conoce la productividad del momento de su
departamento, por ende, no se mide los procedimientos en el departamento.

Figura 12. Pregunta 6 encuesta jefe de taller

&. jActugimente como mide sus KPI?

1 respuesta

COM EXCEL

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el jefe de taller tnicamente cuenta con un Excel para realizar

sus mediciones de KPI propuestos por el proveedor.
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Figura 13. Pregunta 7 encuesta jefe de taller

7. jActualmente se estan cumplisndo los KP propusstos?

1 respuesta

@l
@ Ho

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el jefe de taller afirma que no se estan cumpliendo los KPI

propuestos por el proveedor.

Figura 14. Pregunta 8 encuesta jefe de taller
8. ;Conoce &l % de reclamos diarios a su departamenta?

1 respuesta

ez
@ Mo

Fuente: elaboracion propia.

En sintesis, el jede de taller menciona que no conoce el % de reclamos.
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3.1.1.2. Segunda etapa: identificacion de los procesos
Se realiz6 un analisis y diagramas del proceso dentro del taller para el taller
interno y el taller de visitas externas. En el cual se demostro6 todas las actividades
que se realizan dentro del departamento.
3.1.1.2.1. Proceso de equipos de taller interno
Se realiz6 un andlisis del proceso del taller interno y se realizé un diagrama
de Ishikawa para establecer las causas que afectan al proceso de reparacion de

equipos internamente.

Se hizo el diagrama de Ishikawa para poder encontrar la causa raiz en los

6 aspectos mas importantes que se presentan a continuacion.
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Diagrama de Ishikawa taller interno

Figura 15.

;‘ ugIIEIUNWOS 3P EYEy UDIEUIRIOND ElEg
! i SEJUBIWELIAY 3p BYjE{ !
ofeqen ap pepijel g u3g
S—— ..
uoinpaw Aey oy sosaoead ag
{ /" [enuew 2p eyey
seyeundisip iy /

sepipaw Aey op F OALIELLICUI
f SOpRFIGELSR L ——— 1113130
mm..__sz_._._ sosazoad Aey op ap eyey
3p sauopeleday 4 v v
pepianpord | k v 3
E] U2 ElXU=YaU| ! \
\ sauopeledas uopeyedes |
oysandnszad ap eyey Jezeas ereg op E1E4 !

sEpEnIapell
SAUDDE[EISY|

\ ———————— J01IENXR 3P EME4
oedss ap EYEy ——» |

\ Jeuosiad

—

\ onog
ELIESEIAU

EJUIILIELIDY 3P EYE

Fuente: elaboracion propia.

requiere de nuevas

diagrama demostré6 que se

resultado del

El

herramientas de trabajo, analizar aumentar la cantidad de técnicos, contar con
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manuales, mejorar el método de trabajo y llevar un mejor control de las

actividades por lo que se requiere la aplicacion de la herramienta tal mencionada.

A continuacién, se hace un analisis con un diagrama de flujo del proceso de

reparacion de equipos en el taller interno.
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Figura 16. Diagrama de procesos de reparacién de equipos taller

interno

DIAGRAMA DE PROCESOS DE REPARACION Y
MANTENIMIENTO DE EQUIPO DE LIMPIEZA KARCHER

Ingreso de equipo a reparacion

Asignacion diagnostico de equipo a técnico.

—

B Diagnostico y cotizacion, por tecnico

—

B Seguimiento de diagnostico y cotizacién, por tecnico

Notificacién a cliente del diagnostico de equipo.

Autorizacion del cliente para reparar equipo

Solicitud de .
repuestos B Solictud de Repuestos
No Existencia de repuestos en bodega
Ii
Entrega de .
repuestos a servicio > Traslado de repuestos de bodega a tecnico
al cliente

Reparacion de equipo

N Entrega en
tienda

Envio por medio de
correspondencia

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.1.2.2. Proceso de taller externo

Se realiz6 el diagrama de Ishikawa para encontrar la causa raiz en los 6
aspectos mas importantes que se presentan a continuacion. El proceso de taller
externo tiene 6 grupos de causas que provocan el efecto que se ilustra en el

siguiente diagrama de Ishikawa:

Figura 17. Diagrama de Ishikawa taller externo
Hombre Mdaguina | Entomo
Faltade herramlenta
necesarla
Poco
personal . Faltade vehlculo
adecuado
Instalaciones "
inadecuadas R
” Faltade Para realizar Falta de presupuesto
capadtackin reparaclones

Ineficiencla en servicio
* devisitas exte rnas para
Reparaciones de maguinas

wle
hla
wla

Falta de No hay procesos
Material ¥ establecidos
a

infarmativo No hay medidas

disciplinarias
Falta de manual
De procesos No hay mediciin
Enla calldad de trabalo

Falta de herrmmlentas
Para coordinadén Falta de comunicacidn k-

Y S Y S — KARCHER
Material Método Medida

Fuente: elaboracion propia.

Podemos llegar a la conclusion en que se necesita un vehiculo nuevo,
mejorar las herramientas, aumentar el nimero de técnicos, mejorar el stock de

repuestos, agilizar el método de trabajo y mejorar la comunicacion.

A continuacion, se muestra el analisis que se hizo con un diagrama de flujo

del proceso de reparacion de equipos en el taller externo.
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Figura 18.

Proceso de coordinacién de visitas técnicas

PROCESO DE COORDINACION DE YISITAS TECNICAS

5
E Realiza
E Solidta facturadn del
= ¥isita sEMVICD

téchica
z )
El Coordina
= g Ingresala
" lavisita ~Ingresa
o segiin infommadan al
e region sistema
L
- b

k4

=]
= Realiza la Realiza Entrega reporte
= - Reparala .
5 wisita d A reparte a a jefe de taller
- clients mano lunes siguiente
= Finma la hoja
E de repamaddn
—
o

Fuente: elaboracion propia.
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3.1.1.2.3. Tercera etapa: identificacion de indicadores

En esta tercera etapa, se identificaron los indicadores de gestion, llamados

KPI, en donde fueron propuestos por el proveedor.

Durante los primeros 4 meses se obtuvieron datos del mes de enero a abiril

del 2020. Se obtuvieron los siguientes datos.
3.1.1.2.4. Indicador de gestion de medicion de ciclo
El indicador de ciclo de reparacion consiste en la medicion de tiempo que
tarda el taller en reparar los equipos hasta que es entregado al cliente, la unidad

de medida es en dias. El resultado se ve reflejado en la siguiente grafica.

Figura 19. Indicador ciclo de reparacion

KPI TALLER KARCHER

8.0
60
40
2.0
00
80
i
%28 H =l I . m = . -

JEEWEEVEE g Wy

DIAS

TOTALDias 'O 'o-C%®  TOTALDias  TOTAL Dias ot

de Cotizacion Autorlza cién de Reparaciéon  de Entrega
Enero 2.3 4.5 1.7 6.4 15.0
mFebrero 24 4.6 1.8 4.0 12.8
Marzo 2.3 5.0 1.7 4.0 13.0
m Abril 2.2 4.5 1.8 44 12.8

Fuente: elaboracion propia.

Este indicador nos muestra que tiene un promedio de 13.14 dias desde que
el cliente la deja en taller para su respectiva revisién hasta cuando la recoge ya

reparada.
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Se observé que el ciclo de reparacion consta de 4 partes en el que sumados
los promedios de tiempo nos da el indicador de ciclo de reparacion. Las 4 partes

se conforman de la siguiente manera:

Total, de dias de cotizacion: este es el tiempo promedio en el que el equipo

ingresa al taller y se genera un presupuesto.

e Total, de dias de autorizacion: es el tiempo promedio en el que se tarda desde
generado un presupuesto al cliente hasta que este es autorizado por el

mismo.

e Total, de dias de reparacion: es el tiempo promedio desde la autorizacién del

cliente hasta que es reparado por el técnico.

e Total, de dias de entrega: es el tiempo promedio desde que el equipo es

reparado hasta que es entregad al cliente ya reparado.

3.1.1.2.5. Indicador de gestion de productividad

e Productividad de técnicos en taller interno

Este indicador es utilizado para medir la productividad de los técnicos para
saber cuantas maquinas por técnico y al dia estan sacando segun los estandares
propuestos por el proveedor. El indicador es el nimero de maquinas reparadas
por dia entre el nUmero de dias habiles en el mes, entre la cantidad de mecanicos
en taller. Los datos tomados son: 24 dias habiles al mes y 5 mecanicos en el

taller interno.
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La productividad en taller interno es la siguiente:

Tabla Il. Indicador de productividad de técnicos interno
CANTIDAD DE 2020 LINEA 2020 LINEA
EQUIPOS/MECANICO/DIA  DOMESTICA  PROFESIONAL
ENERO 0.6 0.9
FEBRERO 0.8 0.9
MARZO 0.7 0.9
ABRIL 0.7 1.1

Fuente: elaboracion propia

El indicador muestra que tienen un promedio de reparacion de 0.7 maquinas
por dia para equipos H&G (gama doméstica) y 0.95 maquinas por dia para
equipos PRO (gama profesional). En conclusion, la reparacion diaria por técnico

es menor a 1 equipo por dia.

Figura 20. Gréfica de productividad de técnicos interno

Productividad técnicos taller interno

2020 H&G YTD m 2020 PRO YTD

1.1
0.9 0.9 0.9
0.8
0.7 0.7
0.6
Ene. Feb. Mar. Abr.

Fuente: elaboracion propia
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e Productividad de técnicos en taller externo (visitas técnicas)

Este indicador es utilizado para medir la productividad de los técnicos para
saber cuantas visitas diarias realizan y cuantas reparaciones diarias realizan con
los clientes externos. El indicador de # de visitas técnicas diarias es el numero
de visitas realizadas en el mes entre los 22 dias habiles que se trabajan. El
indicador de reparaciones diarias es el nimero de reparaciones totales en el mes

entre los 22 dias habiles que se trabajan.

La productividad en taller externo es la siguiente:

Tabla lll. Productividad de técnicos en taller externo (visitas técnicas)
% DE
# DE VISITAS REPARACIONES
TECNICAS DIARIA 2020 DIARIAS 2020 REPAF;QZCO'ONES

ENE 15 2.1 144%
FEB. 1.9 2.5 137%
MAR. 1.5 2.3 155%
ABR. 1.6 2.4 151%

Fuente: elaboracion propia.

Segun los datos, se puede observar que el nimero de visitas técnicas
diarias es de 1.6 visitas que se realizan al dia con un total en promedio de 2.3

reparaciones en total en cada visita.
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Figura 21. Grafico productividad de técnicos en taller externo (visitas

externas)

Productividad técnicosvisitas externas

3.0
25
2.0
wv
@© 15
=}
1.0
0.5
0.0
Ene. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ago.
# DE VISITAS
G G
TECNICAS DIARIA 2020 1 19 15 16 10 10 16 11
B REPARACIONES ) . .
DARIAS 2020 2.1 25 2.3 2.4 2.2 1.8 2.3 1.8
% DE

A%, oz o s Qs 204, AAos 6304
REPARACIONES 2020 144% 137% 155% 151% 220% 180% 144% 163%

Fuente: elaboracion propia.

3.1.1.2.6. Indicador de calidad de reparacién

El indicador es utilizado para medir la calidad de las reparaciones, se van a
ver reflejados las maquinas que ingresan mas de una vez en menos de 3 meses.
Este indicador nos demostrara la cantidad de reclamos que el departamento tuvo

en el mes.

Tabla IV. Indicador de calidad de reparacion

CALIDAD DE 2020 LINEA 2020 LINEA
REPARACION PROEFESIONAL DOMESTICA

ENERO 98 % 97 %
FEBRERO 98 % 98 %
MARZO 98 % 99 %
ABRIL 96 % 95 %

Fuente: elaboracion propia.
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El indicador muestra que tienen un promedio de calidad de reparacion del
97.5 % para equipos H&G (gama domeéstica) y 97.3 % para equipos PRO (gama
profesional) mensual. En conclusion, tienen un 97 % en calidad de reparacion
perdiendo un 3 % aproximado en que representa el nimero de quejas sobre las

reparaciones.

Figura 22. Gréfico calidad de reparacion

Calidad de reparacion

W 2020 HI&G 2020 H&G

YTD YTD

98% 97% 98% 98% 98% 99% 96% g5%

| | | |
Ene. Feb. Mar. Abr.

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2. Andlisis financiero del departamento

Se obtuvieron los datos de facturacion por mes divididos en taller externo
gue son las visitas que se hacen a clientes externos y el de taller interno que se

realizan dentro del taller.

Tabla V. Ventas taller 2020

VENTAS Taller externo (Visitas) Taller interno 2020 TOTAL 2020
POR MES 2020
Ene. Q 45,546.19 Q 118,962.37 Q 164,508.56
Feb. Q 88,715.89 Q 67,221.15 Q 155,937.04
Mar. Q 82,319.82 Q 137,940.81 Q 220,260.63
Abr. Q 90,541.87 Q 121,859.48 Q 212,401.35
TOTAL Q 307,123.77 Q 45,983.81 Q 753,107.58

Fuente: elaboracion propia.
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Se tienen los datos de facturacién por mes en el cual se ve el incremento
mes a mes, por el cual si la productividad del taller sube por ende el ingreso

econdémico al taller debe de ser mayor.

3.1.3. Ambiente laboral

Para establecer cual era el ambiente laboral se realizaron las entrevistas
anteriormente descritas para conocer mas a detalle de la cultura organizacional
gue se estaba viviendo en el departamento. Con ello se pudo establecer que no
existe manual de procedimientos para cada empleado, falta de conocimiento de
sus atribuciones y el bajo control que se tiene provoca que la productividad es
baja en el departamento por el cual, los empleados consideran positivo realizar

el disefio de investigacion propuesto en este documento.
De acuerdo con los resultados obtenido disefiar herramientas de
estandarizacion de procesos y BPM para el cumplimiento de KPI y mejora del

proceso de reparacion de equipos de limpieza para la empresa en estudio.

De acuerdo con el segundo objetivo planteado en esta fase se muestran los

resultados obtenidos de la implementacion de la metodologia.

3.2. Propuesta de aplicacion de herramienta de estandarizacion de

procesos y BPM

De acuerdo con el segundo objetivo planteado en esta fase se muestran los

resultados obtenidos del disefio propuesto.
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3.2.1. Estandarizacion de procesos

Con el objetivo de mejorar el proceso del taller interno y externo se crea un
manual de procesos y procedimientos que ayude a los empleados a conocer
cuales son sus actividades para que se pueda disminuir el tiempo perdido en

preguntar qué es lo que tienen que hacer.

A continuacién, se detalla el manual establecido para cada taller interno y

externo.

3.2.1.1. Estandarizacién de procesos en el taller interno

Para lograr mejorar el proceso y entregar las actividades a cada uno de los
empleados que conforman el taller interno se crea un manual para que puedan
tenerlo y puedan conocer sus actividades diarias que los ayuden a aumentar la

productividad del departamento y por ende aumentar sus ingresos.

Se puede observar un diagrama que demuestra todo el ciclo de reparacion
de equipos de taller interno en donde de manera gréafica se describe el proceso
completo que se debe realizar dentro del sistema en donde se ve involucrado

servicio al cliente y los técnicos.
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Figura 23. Diagrama de reparacién de equipos taller interno

. SIN REPARACION
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- Abrir Para el ingreso cancelado
- Pendiente utilizar el siguiente estado:
- Cerrado

- Cerrado Error Ingres

Fuente: elaboracion propia.

Manual de procesos y procedimientos para taller interno

A continuacion, se describe el manual que sera utilizado por el personal del

taller interno para mejorar el proceso.
e Paso 1 llegada de maquinas al taller

La recepcion del equipo se hara dentro de las instalaciones de la empresa
en zona 9, contando con un area especifica para esto, también se ha asignado
una persona para realizar dicha tarea.
Modelo del area de recepcion

En el area de recepcién se cuenta con:

e Equipo de computo, conformado por CPU, pantalla, raton e impresora
e Teléfono, conectado a un circuito interno.

e Formularios de entrega, color amarillo y blanco
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e [acturas.

e Etiquetas para identificar cada equipo.

Figura 24. Recepcién de equipos a taller

Fuente: elaboracion propia, utilizando Visio.

La maquina sera recibida por servicio al cliente de la recepcion, tomando

los datos necesarios del cliente sin excepcién como:

o Nombre

o Teléfono

o Direccion

° Nit

o Modelo de maquina
o Problema encontrado

° Accesorios
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La informacion se registra en el contrato de recepcion de equipos (Ver
anexo p) y se pedird una firma al cliente para luego archivarlo. Se entrega la copia
amarilla al cliente como contrasefia para que pueda recoger el equipo y la copia

blanca se archiva.

Se informa al propietario del equipo acerca del procedimiento que se
requiere para el debido diagnéstico, del equipo, marcando un lapso de tres a
cinco dias para el diagndéstico del equipo para mantenimiento, reparacion o para
ambos procedimientos, recopilando todos los datos posibles para hacer el
mencionado diagndéstico de equipo. La documentacién de los datos en este

formulario para
e Paso 2. Registro de maquinas en sistema

Al ingresarse un equipo para reparacion, debe hacerse un registro, del
equipo, para tener un control de fecha de ingreso, condiciones en las que se
recibe.

Se creara un nuevo cliente dentro de la base de datos, posteriormente se
mostrara una ventana la cual requerira contener algunos datos necesarios para

poder ingresarse en la base de SAP B1.

Los médulos para utilizar en el departamento son los siguientes:
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Figura 25. Modulos de SAP

M<_$dubs{ A[rastrar Yy '."incularf f-ienﬁ de usuar;oi e
") Finanzas

Ventas - Clientes

Socios de Negocios

Inventario

%iii S‘;—Iill 53 @

Servicio

1 Llamada de servicio

[T Tarjeta del equipo

[ Contrato de servicio

O] Base de datos de soluciones

B3 Informes servido

Informes
<*.  Xelery One

Fuente: elaboracion propia.

Llamada de servicio: es el documento principal del modulo. En este se lleva
el registro de todas las operaciones que se realizan al producto de algun
cliente que pueden ser reparaciones, garantias, soporte, entre otras.
También se pueden vincular a la llamada de servicio documento del médulo
de inventarios y ventas como pueden ser transferencias de inventario,

devoluciones, facturas entre otros.

Tarjeta del equipo: en este documento se dan de alta las caracteristicas
principales de un equipo para su uso en el documento de Llamada de
Servicio. Cuando se vende un equipo gestionado por niameros de serie
desde SAP Business One el sistema automaticamente genera este
documento. Cuando se necesita crear una llamada de servicio de un equipo

gue no fue vendido en SAP Business One, en este documento de Ficha de
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equipo se dan de alta sus caracteristicas para poderlo utilizar en el modulo
de Servicio.

e Contrato de servicio: aqui se registran los pardmetros generales de las
garantias de los equipos gestionados por niumero de serie que se venden a
través de SAP Business One. La generacion del contrato es automatica al
momento de vender. Si se desea otorgar una garantia a un equipo no vendido

desde el sistema se puede dar de alta el contrato manualmente.

e Paso 3 Crear tarjeta de equipo:

Todos las maquinas estan registradas con numero de serie, en el cual se
debe crear una tarjeta de equipo en el cual guarda todo el historial que se realice

a dicho equipo.

Al seleccionar en el médulo de servicio y luego a tarjeta de equipo podremos

ver el cuadro que se muestra y contiene el titulo de tarjeta del equipo.

Figura 26. Modulo SAP tarjeta de equipo
Tarjeta del equipc_v E E E

Tipo de equipo Ventas Compras

NO serie fabricante Estado Activo ¥

Néimero de serie 3
Niimero de articulo Nimero serie nuevo
Descripcidn del articulo

Cédigo del socio de negoc Técnico
Nombre socio de negocios Territorio
Persona de contacto >

Nimero de tekfono

Direccidn | Llamadas de servicio | Contratos de servicio | Datos de ventas | Operaciones | Anexcs

Localidad

Fuente: elaboracion propia.
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Datos requeridos en este apartado:

No. serie fabricante

NUmero de serie

Numero de articulo
Descripcion del articulo
Cadigo del socio de negocio
Nombre socio de negocios
Persona de contacto

NUmero de teléfono

v

Clic en de Persona de contacto, posteriormente desplegara la siguiente

ventana.

Figura 27. Listado SAP socios de negocios

# CodigoSN  a Nombrs SN

27  CGT-000027 SERVIEXPRESS SOTO
28 CGT-000028 DISTRIBUIDORA DON
25  CGT-000029 MYNOR SANTIZO [ FE
30 CGT-000030 GRANJA CHISAC, S.A,
31  CGT-000031 REFORESTADORA DE
32  CGT-000032 INMOBILIARIA SAN A
33 CGT-000033 INDUSTRIAS DEL ATL
34  CGT-000034 GUSTAVO GONZALEZ
35 CGT-000035 JUAN GARCIA

36  CGT-000036 LA IGLESIA DE JESUC

4

| seleccionar | | cancelar || nNueve |

Fuente: elaboracion propia.
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En esta ventana podra crear el cliente para ser identificado con su equipo
ingresado, de esta manera seréa sujeto a un cédigo unico de identificacion el cual

posteriormente facilitara la busqueda de este.

Clic en nuevo.

Este botdn desplegara el cuadro para crear un nuevo cliente, los datos

requeridos se veran en imagen posterior.

Figura 28. Datos maestros socios de negocio SAP

Datos maestros socio de negocios b[

v CGT-005115  (Ciente ¥

INDUSTRIAL v
Quetzales v

Personas de contacto Direcciones Condiciones de pago Ejecucién de pago Enanzas Propiedades Comentarios Anexos Dgcumentos slec,
Persana de contacto

)
0}

| unificado
Comantarios

Vendedor/Comprador ~Ningin empleado del deps™

Cddigo canal SN

tdioma Spansh (LA) -

Bloguear envio de contenido de marketing &
%) Actvo Dasde Hasta Comentarios
Inactivo
Avanzado

Fuente: elaboracion propia.

Datos requeridos en este apartado:
e Nombre
e Nit

e Direccién

e Teléfono
e Grupo
e Moneda
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e Paso 4. Creacion de llamada de servicio

En la barra de herramientas de acceso rapido, hacer clic en médulos, luego

servicio y por ultimo llamada de servicio.

Figura 29. Llamada de servicio SAP

Clase de llamada de servi ) Ventas () Compras

Cadigo del socio de negoc NO THii ¥||E

Nombre socio de negocios Status de lamada Abrir v
Persona de contacto ¥ 1D de lamada 2

Nimero de teléfono Prioridad Baja bl
Nimero de referencia de S5

NGmero de serie del fat

Nimero de serie Creado el 03/01/2017| 10:07AM

Articulo Cerrado el
Descripcion N° contrato
Grupo de articulos Fecha final
Asunto

| 6..[ Socodeneg...| Coment..| Opsraci..| Soluci..| Documentos reacon... Besol. | Hs..| Program.| Aw.|

Origen v (®) Tratado por Administrador »
Tipo de problema v ) Cola
Subtipo de problen v
Tipo de llamada bt Respuesta Resolucion
Técnico Mediante Mediante
On On
L Crear ] | Cancelar

Fuente: elaboracion propia.

Llenar todos los datos necesarios y luego crear la llamada de

servicio.

e Paso 5. Identificacién de maquina

Luego de hacer el registro en el sistema se debe identificar muy bien el

equipo para guardarla en la bodega de ingresos.
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O

Se debe colocar lo siguiente:

Tarjeta de Departamento Técnico

El equipo debera contener la siguiente etiqueta

Figura 30. Tarjeta de Departamento Técnico

Fuente: [Fotografia de Maria Samayoa]. (Recepcion de taller,2020.). Coleccion personal.

Guatemala.

Esta tarjeta contendrd los siguientes datos:

ID: sera el numero con el cual se ha registrado el equipo, un correlativo Unico
e irrepetible.

Equipo: nombre técnico del equipo.

Serie: numero proporcionado dependiendo de la marca.

Cliente: nombre del propietario.
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e Recibe: la persona que recibe el ingreso del equipo a tallera.
e Fecha: fecha en la que ingreso al taller.
e Entrega: fecha en la cual se envia.

e Accesorios: Accesorios adicionales, estos son con los que se entregaran.

Ademas, se debe identificar con masking tape con el nUmero de llamada de
servicio en el equipo y todos los accesorios que pueda tener. También se tomaran

fotografias y se guardaran en la computadora.

e Paso 7. Asignhacion de maquina a técnico por servicio al cliente interno

La asignacion del equipo a cada técnico seré realizada por servicio al cliente
sala de ventas, el técnico sera notificado por medio del software SAP Bussines
One.

e Paso 7. Diagnostico de equipo y creacion de cotizacion por técnico

Eltécnico debera hacer un diagndéstico para que pueda crear una cotizacion,
conteniendo detalladamente cada uno de los repuestos necesarios para la

reparacion del equipo asignado.

Como observacion, el técnico tiene un maximo de tres dias para generar la
cotizacion, que sera de utilidad para notificar al propietario, con base en esto se

podran tomar las siguientes conclusiones:
o El cliente autoriza su reparacion.

o  El cliente permite el desecho en dado caso no tenga solucion el

equipo.
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o El cliente permite el desecho porque no estd de acuerdo con la
cotizacion.
o El cliente no esté de acuerdo con la reparacion, se le devolvera su

equipo por la via que sea necesaria.
El procedimiento es el siguiente:
Ingresar a la plataforma BWEB.

En BWEB contaremos con la base de datos de todos los clientes
ingresados, los numeros de teléfono de los clientes, las direcciones de domicilio,
los equipos que tienen registrados a su hombre, toda esta informacion es de vital
importancia para poder contactar al cliente para el debido proceso de reparacion

y tener un seguimiento personalizado

Se accede a la base de datos perteneciente a EFISA que cuenta con el
registro de cada cliente y equipo ingresado a centro técnico. Para ingresar se
debe tener un usuario, proporcionado por su jefe inmediato, con contrasefia.

Figura 31. Sistema BWEB taller

Q Bandeja de enrada B Mover a carpeta
# PAGINADE INICIO

0 tmsoone [ -
1

Q Bandeja de entrada
(498)

o Basura

{Blenvenido SAUL DUARTE Equipos y Fijaciones de Guatemala, S.A. (SBO_EFISA) 9% TM Development Sarl - biWeb ©2011-2020 | § Como nosolros W Siga con nosolros @ Ayuda

Fuente: elaboracion propia.
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Este menu contara con las siguientes opciones:

e Ventas CXC.

e Comprade.

e Socios de negocios.
e Banca.

e Inventario.

e Produccion.

e Servicio.

e Informes.

En el apartado de Servicio se despligan las siguientes opciones.

Posteriormente seleccionaremos Llamada de servicio.

Este médulo cuenta con las siguientes opciones:

e Llamada de servicio
e Equipo tarjeta

e Confeccioén llamada
e Confeccion llamada
e Entregas pendientes
e Contrato de servicio

e Base de conocimiento

Accedemos al modulo de servicio, llamada de servicio, en este punto

podemos visualizar todos los ingresos que se han hecho.

52



Se seleccioné el modulo de servicio, llamada, este cuenta con filas y

columnas en las columnas tendremos:

#: este contara con un check y un botén con una flecha hacia la izquierda el
cual nos dirigird hacia una ventana, esta contendra los datos del cliente que
se selecciono

Serie: en esa columna se podra observar el tipo de equipo que se encuentra
registrado, se describird con cédigos ingresados por el tipo de equipo que se
posea, cada marca trabajada en la empresa ha sido registrada en este
apartado.

Creado en: esta sera la fecha en la que el equipo ingreso al taller.
Identificador de llamadas: este es el codigo con el cual se identifico la entrada
del equipo en el registro de ingresos.

Estado de la llamada: pueden ser los siguientes: estado pendiente, sin
respuesta, contendré diferentes tipos de estado, los cuales se ajustan a las
reacciones que pueda tener el cliente debido a su equipo

Cliente: muestra el numero de identificacion que la base de datos a asignado
al cliente, siendo este un correlativo Unico e irrepetible.

Nombre: muestra el nombre con el cual se registré al cliente o propietario.
No. de referencia del cliente: aca contaremos con un numero principal o con
un numero alterno en caso de faltar un numero principal para contactar al
cliente.

Asunto: esto describe informacién recolectada por el registro cuando se
ingreso el equipo, detallando lo que el cliente ha visto al usar su equipo.

Técnico: mostrara quien fue el técnico que diagnostico el equipo

)

Al dar clic en el icono nos muestra la siguiente ventana.
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Figura 32. Ventana llamada de servicio BWEB

weio | Llamada de servicio
€Atras
Editar la llamada de servicio N° 17929

Llamada de servicio

x
mowm

x
moowm n
*

rupo de articuios  KARCHER

Grup v Tier 0
Asunto NO TIRA AGUA. NO ENCENCIO Contrato no
iBlenvenido SAUL DUARTE Equipos y Fijaciones de Guatemala, S.A. (SBO_EFISA) % ITM Development Sari - bWeb © 2011-2020 | § Como nosotros W Siga con nosotros @ Ayuda

Fuente: elaboracion propia.

En la parte superior del lado derecho tendremos los siguientes campos, los
cuales fueron agregado en el ingreso del equipo al taller:
e Cliente: codigo del cliente.

e Nombre: nombre del cliente

e Persona de contacto

e No. de teléfono: namero de contacto con el cliente.
¢ No de referencia de cliente: fecha de ingreso

e No. de serie MFR

e NUumero de serie

e Articulo: cédigo del producto.

e Descripcion: detalles del producto

e Grupo de articulos: marca a la que pertenece

e Asunto: inconvenientes presentados por el equipo

En la parte superior del lado izquierdo tendremos los siguientes campos, los

cuales fueron agregado en el ingreso del equipo al taller:
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e Serie: marca a la que pertenece el equipo
e No:

e Estado de la llamada

¢ |dentificador de llamadas

e Prioridad

e Creado en: fecha de creacion.

e Creado en: fecha de creacion.

e Crear tiempo: hora en la que se creo.

e Cerrado en

e Tiempo cercano

Figura 33. Pestafas llamadas de servicio BWEB

o/ Llamada de servicio

General

{Blenvenido SAUL DUARTE Equipos y Fijaciones de Guatemala, S.A. (SBO_EFISA) % ITM Development Sar - biWeb ©2011-2020 |  Como nosotros W Siga con nosotros @ Ayuda

Fuente: elaboracion propia.

Esta ventana cuenta con los siguientes cuadros, cada uno con sus
respectivas funciones redactadas cuando se registrd, este cuenta con los

siguientes médulos.
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Pestafa general

En el mdédulo general muestra los siguientes campos:

e Origen: despleg0 distintos tipos de formas en las cuales pudo llegar el equipo
al taller.

e Tipo de problema: como se observo en el apartado de asunto, este describira
los inconvenientes o fallas que ha mostro el equipo durante su uso.

e Subtipo de problema: se observé en el apartado de anterior, este describira
los inconvenientes o fallas que ha mostrara el equipo durante su uso.

e Tipo de llamada: se desplegaran las opciones como; garantia, soporte técnico
0 servicio de mantenimiento.

e Técnico: mostrar4 el nombre del técnico al cual se le haya asignado el
diagndstico.

Pestaria de observaciones

En el cuadro de texto se registra la fecha de envié del equipo hacia el cliente.

Pestaria de actividades

Aca se cuenta con los datos del cliente, mostrando todos los detalles de
equipo y nombre de persona a quien se puede referir para notificar el proceso

técnico del equipo.

Se registra toda actividad que se haya realizado con respecto al equipo para

Su reparacion o mantenimiento.

Al presionar clic en desplegara el siguiente cuadro.
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Se contara con informacién acerca del proceso de reparacion, en el
segmento de Informacion de la actividad se muestran datos que anteriormente

se han descrito, la parte de abajo de este cuadro muestra nueva informacion:

e General
e Contenido
e Documento vinculado

e Archivos adjuntos

Estos datos corresponden a la actividad que se seleccién, de manera que
se vera todo tipo de actividad, dependera de que persona haya realizado la
actividad, puede provenir de un técnico o de la persona que esta a cargo del

servicio al cliente. Este cuadro cuenta con las siguientes opciones.

e Fecha de inicio
e Hora de inicio
e Fecha de finalizacién

e Hora de finalizacion

En la actividad en documento vinculado sera agregado el presupuesto del

equipo.
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Figura 34. Pestafa actividad BWEB

Detalles de Ia actividad

Editar la actividad N° 33082
@ Sigue

Informacion de la actividad

Actividad | Liamada de teléfono - Codigode | 33082
actividad
Tigo General v
CodigoBP | X = ®
Asunto | Por favor, seleccione. - =
Nombre det x Y COMPANIA SOC = »
= en
Asgnadoa | SAUL DUARTE v clente
Personade | JOHNNY ARGUETA v
Asignado por SAUL DUARTE v contacto
No. de teléfono
General Contenido Documento vinculado Archivos adjuntos
Tipo de Por favor, seleccione. v ®
Gocumento
Nimeode | % = =
documento

o Actuaizacién | @ Cancelar

Fuente: elaboracion propia.

Al dar clic en el icono -

Se mostré el siguiente cuadro con el cual podremos observar todos los

datos descritos anteriormente.

Figura 35. Presupuesto BWEB

Estadode | Por favor, seleccione v
confeccion
Razonde | Por favor, seleccione. v TEC KARCHER EDUARDO SANCHEZ v
Perdida
Contenido  Logistca  Contabiidad Archivos aduntos  Actividades
# Acciones Articulo no. Descripcion del articulo Cantidad Disponible
| a||xs = | % | ® | RUEDADE VENTILADOR 1.000 & 6000000
§ | @ | | x|50694402 =|*x ® O GRIS BAS | | 1.000 & 0000000
@)= =|* | ® PsTONDR2 3.000 & 45000000
@ X 5.365-393 = | % | ® |RETEN12X20X 46 PARAHI | | 3.000 & 374,000000
@ x = | % ® DISCOKARCHER 3000 & 8000000
& | & | | % 6365477 = | %  ® |RETENEDOR12X20X53%2! 6.000 & ¥ | 287.000000
7|8 |® x = | % | ® | | DISCOKARCHER 3.000 & 7| 12000000
@ x 4-501 = | * | ® | JUEGO DE PIEZAS Di 0 & 39.000000
| @ x 4 = | ®* | ® | INTERRUPTOR HD 5/12 KARC | | 1.000 & 0.000000
& @ X 4132-007 = % ® ¢ | | 3.000 & | ¥ | 64000000
1 8 @ x E|l%* @ 2,000 & | ¥ | 60000000

Fuente: elaboracion propia.
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En el apartado de contenido

#: enlistard el numero, de items, tipo de repuestos que se estan solicitando
para la reparacion del equipo

Acciones: el icono de remover o copiar, ambas acciones necesarias para la
cotizacién en dado caso haya correcciones que se daban hacer.

Articulo: en esta caja de texto muestra el codigo del repuesto, este es
modificable para poder cambiar el repuesto, en dado caso no sea el correcto
para el equipo.

Descripcion del articulo: mostrara el nombre del repuesto.

Cantidad: mostrara el nUmero de repuestos solicitado para la reparacion del
equipo

Disponible: mostrara el estado en el que se encuentra el repuesto, si hay en

stock de bodega o no, junto a esto muestra la cantidad con la que se cuenta

. L, < Compartir ,
En la parte superior encontraremos el icono nos mostrara el

siguiente cuadro.

Este cuadro contara con las siguientes opciones

PDF - Correo electrénico: esta opcion permite al usuario enviar la cotizacion
por medio de correo electronico, en formato PDF,

PDF - vista previa: mostrara la cotizacion en formato de PDF, esta version del
documento podra ser descargada

PDF - descarga: esta opcion permite la descarga directa del archivo con
extension PDF.

Palabra - correo electronico: permite enviar un archivo de texto conteniendo

detalladamente la cotizacién por medio de correo electronico
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e Excel — correo electronico: se recolectaran los datos de la cotizacion y lo
adjuntara a un archivo de Excel para

e Excel — descarga: podra descargarse la cotizacion en archivo de Excel.

Como se ha mostrado en la imagen anterior el boton PDF - vista previa

Este botdn mostrara el siguiente formato de documento de presupuesto.

Contendra, los datos de la empresa:

e Ellogotipo.

e Encabezado.

e Ubicacion.

e Oficinas centrales.
e PBX.

Datos del cliente:

e Fechaen la que se extiende
e Empresa (o cliente al cual se les esta facturando)
e Direccion (del cliente)

e Atencion (cliente)

e Nit

e Teléfono
o Fax

e Emalil

Descripcién de lo requerido para la reparacion del equipo
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e Cantidad: esto se refiere a la cantidad del producto, en este caso es el
namero de repuestos

e Cadigo: muestra el cédigo con el que se trabaja cada repuesto

e Descripcion: aca se dara una descripcion y nombre del repuesto utilizado
para la relacion del equipo

e Precio unitario: costo del producto

e Total: el costo de cada producto y una suma del total

Paso 8. Seguimiento de cotizacion

La persona asignada de servicio al cliente interno se encarg6 de:

o Inspeccionar el inventario de repuestos en bodega de distribucion.

o Comunicarse con el propietario del equipo mediante llamada o correo
electrénico, para que el cliente autorice o rechace la reparacién de su
equipo.

o Gestionar la entrega de productos por medio de terceros.

o Gestionar la existencia de equipos reparados.

o Hacer inventario de repuestos que existan en bodega de
almacenamiento de equipos reparados.

Ingresar a la llamada de Servicio, en donde encontraremos los datos del
cliente como nombre, nimeros de teléfono o correo electronico, estos seran los
medios por los cuales se podra contactar para la notificacion acerca de proceso

de reparacién del equipo.

Sera le dara a conocer todos los detalles de la reparacion, al cliente, desde

el nombre de los repuestos, cantidad de repuestos, tiempo de espera de
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repuestos (en dado caso sea necesario) y costo total de la reparacion o

mantenimiento del equipo.

Comunicarse con el cliente, por medio de correo electronico llamada
telefénica, para verificar su autorizacion y posteriormente proceder con la
reparacion del equipo, pero de esta manera obtendremos las siguientes
opciones, las cuales se detallan con los pasos necesario para poder cumplir con

tal tarea.
o No autoriza la reparacion el cliente
El cliente puede no autorizar la reparacion de su equipo, esto llevara a las
siguientes opciones para que el propietario pueda tener nuevamente su equipo
se hace entrega de las siguientes vias
o Si autoriza la reparacion el cliente
Al obtener una respuesta positiva de parte del cliente, se procede a solicitar
los debidos repuestos para poder empezar con la reparacion que el técnico
realizara, el técnico que realizé la reparacidon o mantenimiento preventivo fue
previamente seleccionado por el jefe de taller, quien es la persona encargada de
asignar los equipos de reparacion a cada técnico.

e Paso 9. Se entrega los repuestos si el equipo es autorizado

Los repuestos seran solicitados al encargado de la bodega, esto se realizé

por medio de correo electronico, adjuntando el PDF.

62



Encontraremos las siguientes opciones con respecto a la disponibilidad en
inventario de los repuestos, dependiendo de una gran gama de repuestos y
teniendo presente la demanda de cada uno, se provee tener un stock de

repuestos grandemente abastecidos.

Repuesto no disponible

Se esperara hasta contar con los repuestos no disponibles en bodega, esto

dependera del encargado de taller.

Repuesto disponible

Al contar con los repuestos disponibles se podra avanzar con el proceso de
reparacion del equipo, contando con estos repuestos, se inspeccionaran cada
uno de los repuestos que fueron proporcionados por la bodega y se hara entrega
al correspondiente técnico, previamente son debidamente empacados y
rotulados para la identificacién de a que técnico debera ser entregado el paquete

de repuestos.
e Paso 10. Traslado de repuestos de bodega a técnico

Los repuestos que pasaron por revision de personal de servicio al cliente
seran entregados al técnico, esto para continuar con el debido proceso de
reparacion del equipo.

e Paso 11. Reparacion de equipo por técnico

Los técnicos realizan la reparacion respectiva, tomando fotos y realizan un

reporte técnico en el sistema.
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e Paso 12. Entrega de equipo a cliente por servicio al cliente sala de ventas

Al contar con el equipo debidamente reparado, se debe poner en contacto
con el propietario de dicho equipo, se esperara durante este tiempo con el equipo

en bodega de entrega.

Cuando el cliente llega se entrega el equipo estrechado y se realiza el

respectivo cobro de la reparacion o entrega si el mismo contaba con garantia.
3.2.1.2. Estandarizacién de procesos en el taller externo
Se hara una propuesta de mejora para la seccién del taller de reparaciones
de la empresa en la seccion de visitas externas. Es un lugar en donde tiene futuro
en aumento de facturacion y aumento de la demanda que requieren estos

servicios.

Figura 36. Proceso visitas externas

Ingreso de visitas

Programacion

Facturacion ..
| de visitas

fnviode Ejecutacion /
presupuesto a .,
cliente u Reparacion

Fuente: elaboracion propia.
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e Paso 1. Implementacion de formulario de google forms

Se crearda un Google forms para que los vendedores lo llenen e
inmediatamente valla guardando la informacién en un Excel en donde la
coordinadora de visitas va a poder tener para poder coordinar las visitas. Se
requiere toda la informacion llena por parte de los vendedores para poder

contactar a los clientes.

Se compartira el siguiente link a todos los vendedores para que lo puedan

tener y solicitar sus requerimientos de los clientes:

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSd5dd4pG1Qn50coj8gD2JX9
mSiufLCq22CJIbGJIrjMvRdOUGIw/viewform..

Asi mismo se creara un grupo de WhatsApp para estar en linea con todos

los involucrados en el proceso de visitas técnicas.

Figura 37. Whatsapp de servicio técnico

X Info. del grupo

Servicio Técnico Karcher

Fuente: elaboracion propia.
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Formato de Google forms seria el siguiente:

Figura 38. Formato Google forms

Solicitud Taller Mavil - Karcher

Apezor gue Sobalta *

Fuente: elaboracion propia.
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e Paso 2. Excel en linea para control y coordinacion de visitas
Al momento que las solicitudes son llenadas por los vendedores
autométicamente llega la informacion a un Excel en donde lo llevara a cabo la

coordinadora de visitas.

Tabla VI. Excel en linea de visitas técnicas

Empresa + Razon soci: = Dirreccion Fisica = Mombre Contacto = Telefono Coc= Equipoy I'= Problema reportac = Solcita T
San Martin Ayenida Petapa 50-75 zona 12, Plaz Ing. Exner Garcia 58877608 BD 5060 Lano. 1 tiene desperfe Joseoh Fineda
Carwash ruoen Rubén Pu Zona 1, gasolina don Rolando, por ig Ruben Pu 50301050 HDB/15-4  Fuga de Agu en la bo Werner Caortez
ngenio San Diego ngenio San Die Masagus Escuintlz Jesus Tzian 40502847 HDBM15-4  Servicio de mantenimie Jairo Solis

ngenio San Diego ngenio San Die Masagua Escuintla Jesus Tzian 40302547 IE‘ Senvicio al equipo, este Jairo Solis

LUIS GALINDO LUIS GALINDO SANTA ROSA LUIS GALINDO 50181582 HD4.0/40  PROBLEMAS CON LA Jairo Solis
AVES REPRCDUCTORAS ESCUINTLA 00 0o HIDROLAVAD 00 Carlos Gamez
Coca colz Coca cola florales \ictor Flores 53773604 Km 85/50 Lianta delanters quatr: Elmer Marroguin
DEPRONINGUA Democracia, Escuintla, Km 80 MAX IPOLALA 41546207 HD SE APAGD AUTOMAT Jennifer Flores
ndustrias de exportacion universal  Infrosa Suchitepequez Jose Antonio reyes 000 Hd 2.5720 Senicio Carlos Gamez
RAMIREZ PORTILLA RAMIREZ POR KM 13.1 CARR. AL SALVADOR FIMN{ RAMIREZ PORTILLA 52022088 CAMBID DE F HD 585 DESPUES DE Jennifer Flores

Fuente: elaboracion propia.

Toda esta informacién se almacenara automéaticamente y estara en linea en
donde tendra acceso para modificar Unicamente la coordinadora de visitas, los

técnicos y el jefe de taller.

A este Excel se le agregaron nuevas casillas para que la coordinadora
pueda asignar un técnico, la fecha en la que va a realizar la visita, observaciones,

estado en el que se encuentra la visita.
Se implementaran 8 estados en los que puede estar la visita. Esto ayudara

a que los vendedores puedan ver en tiempo real como se encuentran sus

requerimientos.
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Todos estos seran identificados con un color para poder diferencias los 8
estados y sea mas facil de visualizar, esto se colocara automaticamente estara

configurado con list box y un condicionante segun el estado que se elija.

Figura 39. Ejemplo estados de visitas externas
estado T
‘Reparsdo no facturade T
Facturadao -
garantia -

Contrato de rents b
NO AUTORIZADO -
[cOTIZACION - |

Fuente: elaboracion propia.

e Facturado: este estado sera cuando la visita ya fue completada y se

realizé el cobro al cliente.

e Pendiente de visita: son los requerimientos que aun no se han realizado
la visita.

e Pendiente de repuestos: son las visitas que ya se realizaron, pero

guedaron pendiente de visita.

e Garantia: son las visitas que ya se realizaron, pero no se cobrara ya que
se dieron por una garantia.

e Contrato de renta: son las visitas realizadas, pero tienen un contrato

mensual y la orden de compra ya estan listas.
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¢ No autorizado: son las visitas que se realizaron, pero los clientes no

autorizaron la reparacion.
e Cotizacion: son visitas que se realizaron, pero el cliente solo requeria de
una cotizacion y esta pendiente de autorizar la reparacion.
Esto sera una forma muy rapida de ver el estado de las visitas y se
puede llevar un mejor control de estas.

Se podra observar el Excel de la siguiente forma:

Tabla VIl.  Ejemplo de Excel en linea visitas externas

Empresa + Razén soci;= Dirreccion Fisica = MNombre Contacte = Telefono Cc= Equipoy I'= Problema reportac = Solcita = TECNICO = FECHADE = estado = Dbserv.
San Martin Avenids Petapa 50-75 zonz 12, Plaz Ing. Exner Garcia 5807 Lz no. 1 tiene desperfe Joseph Fineda JUAN MUCIN Reparada no facturado T falanta
Car wash ruben Rubén Pu Zona 1, gasolina don Rolando, par ig Ruben Pu Fuga de Agua en la bo Wemer Cortez JUAN MUCIN Reparada no facturado N YA PAG
ngenio San Diego Ingenio San Die Masagua Escuintla Jesus Tzian Servicio de mantenimie Jairo Solis JUAN MUCIN Reparada no facturado B8 CLIENT
ingenio San Diego ngenio San Die Masagua Escuintla Jesus Tzian 40502547 HD 48 Servicio al equipa, est Jairo Solis JUAN MUCIN Reparado no facturado B CLIENT
LUIS GALINDO LUIS GALINDO SANTA ROSA LUIS GALINDO 50181562 HD 40440  PROBLEMAS CON LA Jairo Solis CARLOS GAMEZ sagar pi
AVES REPRODUCTORAS ESCUINTLA 0 0 HIDROLAVAD 00 Carlos Gamez CARLOS GAMEZ 123/ Reparado na facturada hd
Coca cola Coca cola Morales Victor Flares. 53773604 Km 85/50 Liania delantera quebr: Elmer Mamoquin -~ CARLOS GAMEZ 120 Reparado no facturade hd
IDE’RO!\NGL‘A Democraciz, Escuinta, Km 80 MAX IPOLALA 41546267 HD SE APAGO AUTOMAT Jennifer Flores CARLOS GAMEZ 21| Reparado no facturade i MANDA
ndustrizs de exportacidn universal  Inroza Suchitepequez Jose Antonio reyes 000 Hd 3830 Senvicio Carlos Gamaz CARLOS GAMEZ 123 Reparado no facturado A
RAMIREZ PORTILLA RAMIREZ POR KM 13.1 CARR. AL SALVADOR FINt RAMIREZ PORTILLA 52022008 CAMBIO DE F HD 525 DESPUES DE Jennifer Flores JUAN MUCIN Reparada no facturado B se eeali

Fuente: elaboracion propia.

Los vendedores solo tendran acceso de vista para que no puedan

modificar estos datos.

¢ Implementacién de tecnologia para los técnicos de reparacion

Se compraran tabletas para los técnicos y que puedan realizar cotizaciones

con el cliente enfrente.

Se implementara tener el sistema dentro de la web para que se metan
desde cualquier parte cuando estén con el cliente. El sistema actualmente es
utilizado, pero Unicamente funciona en oficina. El encargado de IT de la empresa

creara la forma de que pueda utilizarlo desde cualquier lugar.
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Las cotizaciones automaticamente crearan un PDF en el cual sera mandado

al cliente en ese mismo momento para que pueda realizar su pago.

La inversion del proyecto es la siguiente:

Tabla VIII. Inversion proyecto visitas externas
Cantidad Descripcion Precio Total
unitario
3 Tablets Q. Q 7,000.00
2,500.00

Fuente: elaboracion propia.

3.2.1. Herramienta BPM

Se propone utilizar la BPM (Gestion de Procesos de Negocios) es una
disciplina (que combina tecnologias y metodologias), que tiene como fin mejorar
los procesos de negocio que sustentan la operacion de las organizaciones.

Se propone utilizar esta herramienta de BPM para llevar un control visual
del proceso del taller interno y externo. Como propuesta, se propone utilizar el
programa Flokzu como herramienta de BPM.

Se basa en un ciclo de mejora continua compuesto de cuatro etapas:

o Modelar los procesos mediante un diagrama en una notacion grafica, que

permita visualizar y discutir como funcionan.

Como se puede observar el proceso en el programa del taller interno es el

siguiente:

70



Figura 40. Proceso de reparacion equipos taller interno

~

< =
SIN
REPARACION

Iniciar Rroceso

~

~ ~
INGRESADO

NO ASIGNADO ENTREGADO/
NO COBRADO

)
REPARADO ]—‘ FACTURADO
-

NO
AUTORIZADO

-~ ~

D\nSPB?jST\CA AUTORIZADD

~
SIN REPUESTO

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar el proceso en el programa del taller externo es el
siguiente:

Figura 41. Proceso de reparacion equipos taller externo

-~ -~ -~ -~

Recibir solicitud Asignar visita a

. Zar visita acturar visi
de visita tecnico en Excel Realizar visita Faclurar visita

Iniciar Proceso

Fuente: elaboracién propia.

e Automatizar los procesos utilizando un BPM (Flokzu ), donde los diferentes
participantes de cada etapa puedan hacer su parte del trabajo.

e Medir tiempos y cantidades de trabajo realizadas utilizando indicadores de
rendimiento (KPI’s), para extraer conclusiones objetivas sobre donde mejorar.

En esta etapa se mediran con los indicadores de gestion propuestos en el
préximo inciso.
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http://www.flokzu.com/
https://www.flokzu.com/blog/es/bpm_bi_bam_kpi_es/indicadores-de-rendimiento/

e Optimizar, introducir las mejoras derivadas del analisis anterior para mejorar

el proceso, y volver al punto 1.

También como herramienta de BPM se llevara a cabo el sistema de SAP ya
gue es una herramienta donde veremos todos los procesos en vivo y a tiempo

real.

Estard conformado por todos los querys necesarios para obtener la
informacion necesaria para el analisis de la productividad del taller. Esto se hara
por medio del jefe del departamento.

3.2.2. Propuesta de analisis y control de indicadores de gestion

Se hara una plantilla de KPI para que el jefe ya solo pueda llenar los campos

necesarios para la plantilla de Excel.

El Excel es una plantilla conectada con el SAP que sera actualizada en

tiempo real.
. -7
Figura 42. Conexion base de datos con SAP
Autoguardado @) [5] s KPI TALLER - Excel 2 Buscar
Archivo Inicio Insertar Disposicion de pagina Formulas Datos Revisar Vista Ayuda Disefio de tabla
E:]E [LE Desde el texto/CSV [&) Fuentes recientes DN [T Consultas y conexiones Q\L ? ? Borrar
Desde laweb BC i istent T - =
Obtener I:% seelme [I':I onecenes existentes Actualizar Propiedades Zl Ordenar | Filtro E\fulvera aplicar
datos B Desde unatabla o (EL2E todo ~ [nt, Editar vinculos & Ehvanzadas coli
Consultas y conexiones Crdenar y filtrar Hen
D Desde un archivo >
S > Desde una base de dat
[‘] Desde una base de datos [:] Desde una base de datos de SQL Server
— - Importa datos deuna b
Microsoft SOL server.
Ij?= Desde Azure > I:bﬁ Desde una base de datos de Access 4280
-436¢
E]
I:?'-j Desde Analysis Services 3
ug 9
2
I:go Desde otras fuentes > I:hj Desde una base de datos de SQL Server Analysis Services (importacién) ;

Fuente: elaboracion propia.
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Se hara una conexién con los datos de SAP en tiempo real desde una base

de datos hacia el sistema.

Tabla IX. Excel actualizable en tiempo real de SAP
1015 |VAutomot FRENOS EGF HECTOR MONTENEGRO
14076 |TKarcher  DISTRIBUIDC JUAN MUCIN
17605 | THilti CONSTRUCC DENIS SEQUEN
17892 | THilti DISTRIBUIDC DENIS SEQUEN
18057 | THilti CAMPUS TEC DENIS SEQUEN I .I
18118 |TKarcher SHEKAPAN, ! EDWIN DELEON
18449 THilti ALIMENTOS HENRY MEJIA
185432 | THilti CONSTRUCT: DENIS SEQUEN
18625 TKarcher IMPORTADD EDUARDD SANCHEZ
18680 | TKarcher  ASPROMAGF EDWIN DELEON K2

Fuente: elaboracion propia.

Todos los datos se mostraran y se podran actualizar en todo momento,
quiere decir que no es necesario contar con el sistema abierto para obtener datos.
Con estos datos se haré el calculo de los indicadores de gestién propuestos por

el proveedor segun plantilla de este.

Todos estos datos seran analizados por el jefe de taller y lo hara por medio
de férmulas para luego llenar las plantillas propuestas por el proveedor. El control

se llevara la plantilla de Excel ya obtenida.

Al finalizar con el andlisis de todas las etapas de la implementacion de la
metodologia se obtuvo como resultado validar la factibilidad y viabilidad del
disefio de investigacion propuesto de la estandarizacibn de procesos de
reparacion de equipos de limpieza. De acuerdo con el tercer objetivo planteado

se presentan los resultados obtenidos.
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3.3. Validacion de viabilidad y factibilidad de la propuesta

Validar la viabilidad y factibilidad de las propuestas de implementar una
estandarizacion de procesos es de suma importancia para el logro del ultimo
objetivo de la investigacion.

3.3.1. Viabilidad y factibilidad de taller interno

Se hace un analisis econdmico en el taller interno para ver la inversion en

términos monetarios de la propuesta.

Para llevar a cabo el plan en el taller interno se necesita la siguiente

inversion:
Tabla X. Inversidn proyecto taller interno
- PRECIO

CANTIDAD DESCRIPCION UNITARIO TOTAL
1 Manual Q. 1,500.00 Q 1,500.00
1 Software Q. 1,488.00 Q. 1,488.00

anual

1 Asesoria Q. 5,000 Q. 5,000

Q. 7,988.00

Fuente: elaboracion propia.

Con esta inversion minima se calcula obtener un 20 % mayor de ventas a

comparacion del afio 2019 para el taller con los siguientes datos.
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Tabla XI.

Ventas taller interno

Fuente: elaboracion propia.

Al momento de hacer la inversibn vemos reflejado un aumento de

facturacion del 19 % con un total de Q. 275,422.03 anual en el que Unicamente

se requiere de una Unica inversion.

Si hacemos el célculo del ROI:

0l = (275,422.03 — 7,988.00)

VENTAS | TallerKarcher | TallerKarcher
POR MES 2019 2020
Ene. 0Q118,962.37 | Q101,845.38
Feb. Q 67,221.15| Q172,807.31
Mar. Q137,940.81 | Q134,463.24
Abr. 0Q121,859.48 | Q115,933.53
May. 0Q119,949.32 | Q143,939.18
Jun. Q127,298.12 | Q152,757.74
Jul. Q 165,504.87 | Q198,605.84
Ago. Q143,722.02 | Q172,466.42
Sep. Q 101,693.99 | Q122,032.79
Oct. 0Q121,677.76 | Q146,013.31
Nov. Q149,884.25 | Q179,861.10 AUMENTO
Dic. Q 52,051.57 | Q 62,461.88 | | Q275,422.03
TOTAL Q1,427,765.71 | Q1,703,187.74 19 %

7,988.00

33.47

Al multiplicar 33.47 por 100 tenemos un ROI de 3,347 %, que quiere decir

gue con el proyecto se estaria ganando un 3,347 % del dinero invertido.
Con la ganancia se estima tener una ganancia de Q. 22,951.83 mensual en

el cual la inversion es de Q. 7,988.00. esto quiere decir que en el primer mes se

estaria recuperando la inversion del proyecto.
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Lo que podemos observar que el proyecto realmente es rentable y viable,
ademas ayudaria a cumplir los indicadores de gestibn ya analizados

anteriormente.

Para medir la factibilidad de este proyecto se hace una encuesta al jefe de
taller y al jefe administrativo para poder conocer si el proyecto se puede llevar a
cabo.

Se obtienen los siguientes resultados de la encuesta en el Anexo no. 10.

e Preguntal

¢Por qué es tan importante es para usted cumplir con los KPI

propuestos por su proveedor?

Las repuestas son las siguientes:

o Es importante ya que el taller es certificado por proveedor externo en el cual,
si no se cumplen, se puede perder la certificacién y esto nos representa
mucho dinero para la empresa ya que cuenta con descuentos y otros
beneficios al tener el taller certificado.

o Es de suma importancia para poder tener la marca representativa en el pais.
Con estos datos se puede observar que es de suma importancia cumplir
con estandares que les permita cumplir con lo solicitado, por ende, el proyecto

es factible ya que ayudara al cumplimiento de este.

o Pregunta 2
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Figura 43. Pregunta 2 encuesta anexo 10

2. ¢Cree usted que con estandarizar los procesos aumentara la
productividad de su departamento?

u S| = NO

0%

Fuente: elaboracién propia.

Las dos personas estan conscientes de que con este proyecto se observo
reflejado un aumento en la productividad del taller, por el cual es aprobado por

las dos personas responsables del proyecto.

e Pregunta3

Figura 44. Pregunta 3 encuesta anexo 10

3. ¢Esta satisfecho con la propuesta de utilizar herramientas BPM
por medio de un software en donde controlara en tiempo real?

u S| = NO

0%

Fuente: elaboracion propia.
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Luego de conocer la herramienta propuesta de BPM planteada, las dos
personas estan de acuerdo con la propuesta y dan su visto bueno para poder

utilizar esta herramienta.
e Pregunta 4

Figura 45. Pregunta 4 encuesta anexo 10

¢En que rango estaria dispuesto a invertir en el
proyecto si con esta propuesta aumenta un 20% sus
ventas?

0-Q. 1,000.00

Q. 10,000.00 - adelante

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que las dos personas se encuentran que invertirian en
un rango de Q.1,000 -Q,10,000.00 en el cual la inversion del proyecto es de Q.
7,988.00. por ende, es factible ya que se encuentra en el rango que estan

dispuestos a invertir.

e Pregunta5
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Figura 46. Pregunta 5 encuesta anexo 10

¢Si el retorno de su inversion es en 1 mes, usted invertiria enla
propuesta?

55| ®ENO

0%

Fuente: elaboracion propia.

Se puede observar que las dos personas estan interesadas en invertir su
dinero si el retorno se ve reflejado en menos de 1 mes, por tal motivo se cumple
con dicha propuesta.

3.3.2. Viabilidad y factibilidad de taller externo

Se hace un andlisis econémico en el taller externo se hace el siguiente

analisis:

Una Unica inversion de las tabletas:

Tabla XIl.  Inversidn proyecto visitas externas
Cantidad Descripcion Precio Total
unitario
3 Tablets Q. 2,500.00 Q 7,000.00

Fuente: elaboracion propia.

Inversidbn mensual extra por mes para el proyecto:
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Tabla XIll. Inversién mensual extra

COORDINADOR DE VISITAS Q 5,000.00
TECNICO NUEVO Q 4,000.00
PLAN DE INTERNET Q 600.00

Q 9,600.00

Fuente: elaboracion propia.

Se desea que con la implementacion de lo siguiente la facturacion suba en

un 75 % su facturacion:

Contratacion de una nueva persona

Implementacion de nuevas tecnologias (Tablet)

Contratacion de un técnico mas

Disminuir el periodo de cobro a los clientes.

Si subimos un 75 % de las ventas en comparacion del afio 2019 las ventas

guedarian de la siguiente manera:
Se coloca de color amarillo son datos reales de los meses de enero — abril

y los datos naranjas son proyecciones que se hicieron en un 75 por ciento de la
venta del afio 2019.
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Tabla XIV. Ventas taller externo

VENTAS Taller movil Taller movil Q. Aumento
POR MES 2019 2020

Ene. Q 45546.19 | Q 57,672.15|Q 12,125.96
Feb. Q 88,715.89 | Q142,821.93 | Q 54,106.04
Mar. Q 82,319.82 | ©170,103.03 | Q 87,783.21
Abr. Q 90,541.87 | Q104,618.63 | Q 14,076.76
May. Q110,805.52 | ©193,909.66 | Q 83,104.14
Jun. Q105,644.28 | Q184,877.49 [ Q 79,233.21
Jul. Q121,460.10 | Q212,555.18 | Q 91,095.08
Ago. Q 97,126.56 | Q169,971.48 | Q 72,844.92
Sep. Q 95,359.56 | Q166,879.23 [ Q 71,519.67
Oct. Q 87,070.37 | Q152,373.15 [ Q 65,302.78
Nov. Q104,560.72 | Q182,981.26 | Q 78,420.54
Dic. Q100,716.82 | Q176,254.44 | Q 75,537.62
TOTAL Q1,129,867.70 | Q1,915,017.62 Q785,149.92
PROMEDIO Q94,155.64 Q159,584.80

Se puede observar que en el afio tendriamos una ganancia aproximada de

Fuente: elaboracion propia.

Si hacemos el célculo del ROI:

ROI

_(785,149.92 —122,200)

Q. 785,149.92 en comparacion del afio pasado.

122,200

5.43

Al multiplicar 5.43 por 100 tenemos un ROI de 542.51 %, que quiere decir

gue con el proyecto se estaria ganando un 542.51 % del dinero invertido.
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Con la ganancia se estima tener una ganancia de Q. 65,429.16 mensual en
el cual la inversiéon es de Q 122,200.00 esto quiere decir que en los dos primeros

meses se estaria recuperando la inversion del proyecto.

Se puede observar que el proyecto realmente es rentable y viable, ademas
ayudaria a cumplir los indicadores de gestion ya analizados anteriormente.
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4.  DISCUSION DE RESULTADOS

Con los resultados obtenidos se puede observarla efectividad de
implementar la propuesta estudiada en el area técnica de una empresa
comercializadora. Esto, en funcion de que los resultados obtenidos del analisis
de viabilidad y factibilidad se puede observar que las dos personas estan
interesadas en invertir su dinero si el retorno se ve reflejado en menos de 1 mes,
por tal motivo se cumple con dicha propuesta para el taller interno. Para el taller
externo se puede observar que el proyecto realmente es rentable y viable, ya que

en los dos primeros meses se estaria recuperando la inversion del proyecto.

o Analisis interno y externo de la investigacion

Analisis interno

En la etapa del estudio de esta investigacion se obtuvieron aspectos positivos
por parte de la empresa ya que la misma brindé toda la informacién necesaria y dio
los recursos necesarios para realizar la investigacion. Todos los colaboradores

participaron y dieron toda la informacion sin ninguna restriccion.

Entre los aspectos negativos, esta que la cantidad de informacion era bastante
y costaba un poco ya que las personas estaban trabajando al momento que se

estaba haciendo el requerimiento de informacion.

El estudio de Mifio (2016) ayudd para concluir que la implementacion de
procesos estandarizados garantiza la calidad del producto y mejora continua de
procesos que permite crear una ventaja competitiva dentro del mercado siendo

una empresa gestionada en procesos de calidad.
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Anélisis externo

Como aspecto positivo se puede observar que todo proyecto de
investigacion es una oportunidad para realizar una mejora continua para que
cada empresa se valla actualizando y valla mejorando en realizar sus
procedimientos. Esto es un avance muy rapido de tecnologia que puede dar un

valor mas grande econdmicamente y social a la empresa.

Se tiene como aspecto negativo y como una amenaza al proyecto es que
hay competencia actual agresiva que pueda afectar el comercio. Las nuevas
tecnologias van avanzando de manera muy rapida y esto genera grandes

inversiones.
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CONCLUSIONES

Las deficiencias mas impactantes del Departamento Técnico se
concentran en la falta de estandarizacion de procesos de los empleados
por no contar con un manual de procedimientos y que los indicadores
actuales no estdn cumpliendo los estandares propuestos por el proveedor
teniendo como resultados por arriba de los estandares, teniendo como

consecuencia el aumento de quejas de los clientes.

Se hizo la propuesta de un manual de procesos y procedimientos que
ayude a los empleados a conocer cuales son sus actividades para que se
pueda disminuir el tiempo. Se propone utilizar el programa Flokzu como
herramienta de BPM para llevar un control visual del proceso del taller
interno y externo. Como ultimo se propone un Excel actualizable que es
una plantilla conectada con el SAP que sera actualizada en tiempo real
para que el jefe de taller pueda gestionar los indicadores y mediciones

necesarias en tiempo real.

Se hizo un andlisis de viabilidad y factibilidad de las propuestas para el
logro del ultimo objetivo de la investigacion. Se realizé una encuesta al jefe
de taller y gerente teniendo como conclusién que para ellos es muy
importante cumplir indicadores de gestion ya que es lo que les certifica la
marca en el pais, estan conscientes de que el proyecto aumentara la
productividad del departamento, estan dispuestos a invertir el dinero

necesario de la propuesta haciendo el proyecto viable.

85



Se concluye por medio de analisis de un ROI para el proyecto teniendo
como resultado positivo en cada uno de los andlisis, se estima que la
inversion del proyecto se estaria recuperando en los primeros dos meses

de lanzar el proyecto teniendo como resultado un proyecto factible.
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RECOMENDACIONES

Proporcionar los manuales de procedimientos y resultados de la mediciéon
de su desempefio a los colaboradores para poder aumentar la productividad
de su trabajo. Es importante medir los resultados cada semana para poder
conocer el trabajo y resolver los problemas antes de tiempo.

Actualizar todos los manuales propuestos para que cada persona nueva
gue llegue al puesto sepa sus atribuciones. Es importante aprender nuevas
herramientas tecnoldgicas y capacitarse ya que permite que realicen mas

eficiente sus actividades.

Cumplir con la propuesta para poder cumplir con el aumento en % de venta
de cada taller y asi cumplir con los tiempos propuestos para recuperar la
inversion necesaria para cada propuesta. Realizar todas las indicaciones

con empefio y dedicacién a realizar sus tareas para cumplir estos requisitos.

87






REFERENCIAS

Alvarado, J. A. (2017). Disefio de investigacion: estandarizaciéon de
procesos de distribucion para implementar un ERP (enterprise
resource Planning) que genere competitividad en una empresa
Distribuidora de productos para la mesa y cocina. (Tesis de

maestria). Universidad de San Carlos de Guatemala. Guatemala.

Beltran, J. (2008). Indicadores de gestion, temas gerenciales. (22
edicion). Guatemala: 3R editores.

Carrasco, J. (2009). Gestion de procesos. (42 edicion). Santiago de Chile:

Editorial Evolucion S.A.

Céseres, J. (2016). Optimizacibn en el proceso de recepcion de
importacion de productos sanitarios en el almacén de productos
terminados — protisa peru, 2014. (Tesis licenciatura) Universidad

privada del Norte. Pera.

Chase, R., Jacob, F., Aquilano, N. (2009). Administracion de operaciones
produccién y cadena de suministro, México: Interamericana
editores S.A.

CERDA, H. (2000). Los elementos de la investigacion. Como

reconocerlos, disefarlos y construirlos, Bogota: El Buho.

Garimella, K., Lees, M., Williams, B. (2008). Introduccion a BPM para

Dummies. Estados Unidos: Editorial Wiley Publishing Inc.

89



10.

11.

12.

13.

Jimenez, R. (1998). Metodologia de la investigacion. Elementos
basicos para la investigacion clinica. La Habana, Cuba: Editorial

Ciencias médicas.

Mazariegos, P. (2006). Estudio de tiempos para la elaboracion de los
diagramas de procesos (dfp, dop y drp) de las lineas de produccién
de bombdn, dulce y paleta en la fabrica productos la sultana. (Tesis

licenciatura). Universidad de San Carlos de Guatemala. Guatemala.

Mallar, M. (2010). La gestion por procesos: un enfoque de gestidon

eficiente. Revista Cientifica Vision de Futuro. 13 (1) pp. 1-23.

Mifio, E.D. (2016). Disefio de gestion por procesos para la mejora de la
calidad del area de tintoreria y acabados. (Tesis de Magister en
administracion de empresas). Universidad catdlica del Ecuador.

Ecuador.

Montero, G. (2016). Disefo de indicadores para la gestion de proyectos.

(Tesis Doctoral). Universidad nacional de Valladolid. Espafia.

Morales, Y. (2014). Disefio de un sistema de gestion de procesos de
negocio para la solicitud de procura de bienes y servicios. (Tesis
de especialidad en sistemas de informacion). Universidad catélica

Andrés Bello. Venezuela.

Silva, E. (2017). Gestion por Procesos de Negocio (BPM), Una
experiencia de aplicacion de AGILIPO. (Tesis de maestria en

90



gestibon de tecnologias de Informacibn y Comunicacion).
Universidad nacional de Ingenieria. Nicaragua.

14. Winter, R. (2000). Manual de trabajo en equipo, Espafia: Diaz de Santos
S.A.

91






APENDICE

Apéndice 1.  Arbol de problemas

Tardanza en Aumento del Infarmacion falta de evidencia
realizar las tiempo de KPI errdnea en los KPI ante reclamos de
actividades clientes

/I\

/‘l\

No se cumplan los KPI de tiempo de reparacion, servicio al cliente y

productividad de los mecanicos y esto afecta el nivel de servicio al cliente,

aumentando el nivel de reclamos de los clientes.

,d"l""'h.
T i T T
Falta de perfil de Falta de control en Error en colocar la Falta de
puesto el tiempo de cada informacidn en estandarizacion
paso del proceso sistema en el control de

documentos

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 2.

Matriz de coherencia

TEM TITULO PROBLEMA PREGUN PREGUNTA OBJETIVO OBJETIVO
A TA SECUNDARIA GENERAL ESPECIFICO
CENTRA
L
Oper ESTANDARI Los empleados ¢De qué ¢Cdémo se lleva Disefiar un Diagnosticar las
acion ZACION DEL del manera se a cabo el modelo de deficiencias que
es PROCESO departamento puede proceso de estandarizaci tiene el proceso de
DE técnico no estandarizar reparacion de 6n del reparacion de
REPARACIO tienen claro que el proceso de equipos de proceso de equipos de limpieza
N DE método de reparacion de limpieza y con reparacion de por medio de un
EQUIPOS DE trabajo seguir equipos de qué informacién equipos de levantamiento de
LIMPIEZA en cuanto a los limpieza y cuenta el limpieza del procesos.
DEL procesos que se  mejorar el departamento departamento
DEPARTAME realizan servicio al técnico para el técnico
NTO internamente, lo  cliente registro y utilizando la
TECNICO que provoca utilizando la analisis de herramienta
UTILIZANDO que no se herramienta datos para BPM (sistema
LA cumplan los KPI  BPM? medir su de gestion de
HERRAMIEN  de tiempo de desempefio? procesos de
TA BPM  reparacion, ¢Qué variables negocio) en Disefiar
(SISTEMA DE  servicio al claves se deben una empresa herramientas de
GESTION DE cliente y analizar del comercializad estandarizacion de
PROCESOS productividad de proceso de ora de procesos y BPM
DE los mecénicos y reparacion de  equipos para el
NEGOCIO) esto afecta el equipos de industriales y cumplimiento de
EN UNA nivel de servicio limpieza para domésticosde KPI y mejora del
EMPRESA al cliente, cumplir con los limpieza. proceso de
COMERCIALI  aumentando el estandares reparacion de
ZADORA DE nivel de propuestos por equipos de limpieza
EQUIPOS reclamos de los el  proveedor, para la empresa en
INDUSTRIAL  clientes. analizar tiempo estudio.
ES Y de respuesta,
DOMESTICO nivel de servicio
S DE al cliente y la
LIMPIEZA productividad
del
departamento?

¢Cuales seran

los  beneficios
obtenidos a
través de la
estandarizacion
del proceso de
reparacion  de
equipos?

Validar la
factibilidad y
viabilidad del disefio
de investigacion
propuesto de la
estandarizacion de
procesos de
reparacion de
equipos de limpieza.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3.

Matriz de coherencia

Conclusiones

Recomendaciones

Las deficiencias méas impactantes del
departamento técnico se concentran en
la falta de estandarizacién de procesos
de los empleados por no contar con un
manual de procedimientos y que los
indicadores  actuales no  estan
cumpliendo los estandares propuestos
por el proveedor teniendo como
resultados por arriba de los estandares,
teniendo como consecuencia el
aumento de quejas de los clientes.

Proporcionar los manuales de procedimientos y
resultados de la medicién de su desempefio a
los colaboradores para poder aumentar la
productividad de su trabajo. Es importante medir
los resultados cada semana para poder conocer
el trabajo y resolver los problemas antes de
tiempo.

Se propone un manual de procesos y
procedimientos que ayude a los
empleados a conocer cuales son sus
actividades para que se pueda
disminuir el tiempo. Se propone utilizar
el programa Flokzu como herramienta
de BPM para llevar un control visual del
proceso del taller interno y externo.
Como dultimo se propone un Excel
actualizable que es una plantilla
conectada con el SAP que sera
actualizada en tiempo real para que el
jefe de taller pueda gestionar los
indicadores y mediciones necesarias
en tiempo real.

Actualizar todos los manuales propuestos para
gue cada persona nueva que llegue al puesto
sepa sus atribuciones. Es importante aprender
nuevas herramientas tecnolégicas y capacitarse
ya que permite que realicen més eficiente sus
actividades.

4. Se hizo un andlisis de
viabilidad y factibiidad de las
propuestas para el logro del dltimo
objetivo de la investigacion. Se realizé
una encuesta al jefe de taller y gerente
teniendo como conclusién que para
ellos es muy importante cumplir
indicadores de gestion ya que es lo que
les certifica la marca en el pais, estan
conscientes de que el proyecto
aumentard la  productividad  del
departamento, estan dispuestos a
invertir el dinero necesario de la
propuesta haciendo el proyecto viable.

Se concluye por medio de andlisis de
un ROI para el proyecto teniendo como
resultado positivo en cada uno de los
andlisis, se estima que la inversion del
proyecto se estaria recuperando en los
primeros dos meses de lanzar el
proyecto teniendo como resultado un
proyecto factible.

Cumplir con la propuesta para poder cumplir
con el aumento en % de venta de cada taller y
asi cumplir con los tiempos propuestos para
recuperar la inversion necesaria para cada
propuesta. Realizar todas las indicaciones con
empefio y dedicacion a realizar sus tareas para
cumplir estos requisitos.

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Encuesta servicio al cliente

KARCHER

EMNCUESTA SERVICIO AL CLIENTE

L ;Ows tanto sabe de audlss son sus acthvidadss dartro del departamentc

téonloo?

() BTERMAEDID
i) BasC

2. #Cuanto tiempo plards al o sabar como reallzar un prooedimiento?

3.7 Cusarta gon manual da procedimientos en donde sa pusds Qular para raalizar

urn procadirmilartas?
i3 =l
O

4. ; Sera utll para su trabajo cortar oon manual de procedimientos en donde se

pueds gular para realzar un procedimiento?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Encuesta para técnicos

KARCHER

ENCUESTA TECNICOS

L __|‘."E alaramente antendido ouales son sus actividades deniro del

SEparEmanT TEon oa?

i) =l
O w

2. (Cuanta con todas las herramilents: necesarias para desarmolar su trabajo?

) =l
O

3. ;Cuanta oon manual de procadimientos en donde se pueds gular para realizar

ur procadimilarta?

() =l
() mo

4. ; Seria Otll para wu trabajo contar oon manual de procadimiantas en donde se
cueds gular para nealzar un procadimients?

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Encuesta para jefe de taller

KARCHER

ENCUESTA JEFE DE TALLER

1. ;Tiene claramente entendido cuales son sus actividades dentro del
departamento tecnico?

() mMo

2. ;Cuenta con manual de procedimientos en donde se puede guiar para realizar

un procedimisnto?
() sl

]

3. ;Seria util para su trabajo contar con manual de procadimisntos en donde se
puede quiar para realizar un procedimisnto?

]

O o
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Continuacién apéndice 6.

4. ;Cuenta con un software gue le ayude a realizar reportes en tiempo real?

() sl
() wo

5. ;Conoce |a productividad de su departamento?

() sl
() wno

6. ; Actualmente como mide sus KPI?

Tu respuesta

7. jActualmente se estan cumpliendo los KPI propuestos?

()=
(O nwo

8. ;Conoce el % de reclamos diarios a su departamento?

() =
(O wo

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7.

Datos productividad de técnicos interna

PROFESIONAL

MES # MAQUINAS REPARADAS |DIAS| MECANICOS | TOTAL
ENERO 105 24 5 0.9
FEBRERO 91 21 5 0.9
MARZO 103 24 5 0.9
ABRIL 132 24 5 1.1

HOME & GARDEN

MES # MAQUINAS REPARADAS |DIAS | MECANICOS |TOTAL
ENERO 71 24 5 0.6
FEBRERO 79 21 5 0.8
MARZO 83 24 5 0.7
ABRIL 83 24 5 0.7

Fuente: elaboracion propia.
Apéndice 8. Datos productividad de técnicos visitas externas
VISITAS
# VISITAS
MES SR AT A DIAS TOTAL
ENERO 32 22 1.5
FEBRERO 41 22 1.9
MARZO 33 22 15
ABRIL 35 22 1.6
REPARACIONES
MAQUINAS
MES REPARADAS DIAS | toTAL
ENERO 46 22 2.1
FEBRERO 56 22 2.5
MARZO 51 22 2.3
ABRIL 53 22 2.4

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 9. Portada de Manual de procesos y procedimientos

EFISA  [oe

EOmmer e

MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTO & EQUIFD S Y FIJACIONES DE
GUATEMALA, 5.4,

Zerente General

ELABORADD POR
Mana Femanda Samayoa Cifuentes]

Fuente: elaboracion propia.

101



Apéndice 10. Contrato de recepcidon de equipos a taller

MORMAS DE GARANTIA

Loz sguipos ingresados al Centro de Servicie bajo reclamo de -
garanﬂn znsbsrﬁgn =80 inzoeccionados pra\riaman:eln por perzonal TIEMPO DE IMPORTACION DE PEDIDOS™
del Degartamsntic Técnico para confirmar qua la garantia aplica
con baza a la facha de compra y &l uzo al gus al squipo ha sido ORIGEN ALEMAMIA BRASIL EELIL
somatido, asi como las partas y repusstos qua inchuys.

El chants debara preeentar factura de prusba de compra del squipo

al momente dal ingrase & Servicio Taonico. MAPETING S ME2Es 4 MESES ImEsES
PARA QUE LA GARANTIA APLIGUE, EL US0 DEL EQUIPO DEBE SER PAFA e e ES
LA AFLICACION ¥ DE LA MANERA QUE EL MANUAL DE USLIRIC INDICA. AERES 1 1 1ME=
FRZSUPUESTO NOAUTORIZADD LLEVAASOCIADD UM COSTO DE INMEDIATO 5Dins sDins 4DlAs

0150.00 POR GASTOS ADMINISTRATIVOS E INSPECCION.

. ) . _ ) . "Para agilizar el Bempo de paddo de rapuestos, o cliente puede hacer |a
Les equipoe Kércher tisnen un afio de garantia sobre las piezas que  solichud por escrito, costeands el valor de Courler, mismo que EFISA gessiona
presantsn dezspariacto de fabrica a partir de la fecha de compra. Mo olreciends ks mejor opcion deponibla.,
incluysn piszas de desgaste ni consumibles. Durants &l tismpo da
garantia un maxima de 2 sarvicios por afio 2in cobro de mano de
abra
CONDICIONES Y POLITICAS DEPARTAMENTO TALLER

(DEPGSITO)

, manifiesta gue ha entregado a BEQUIPCS Y
FIJACIOMES DE  GUATEMALA,  SOCIEDAD  AMONIMA - (EFISA),  eguipo/mercaderiz consistents en

3 su Departamanto Téonico pars diagnostico, preparacion de presupussto y posterion reparacion, por lo que durante dicho plazo, de
conformidad con lo estetlecido en el Codigo Chvil en lo relative 3l conrato de depdsto, el equipo/mencaderia quedara en guarda y
conservacién de EFISA  en sus bodegss de  almacenamiento con  las  que  cuesntz para el efecto.

EFISA g2 compromets a enmegar &l equipa/mercader’z, en el misme lugar donde |e fue enregado. En caso el cliente prefiera que == |
entregue en lugar distinto, el costo sera de ;v sefiala desde yz lugsr para |z entrega en la siguiente direccidn:
. Em

caso no s2 recioa e equipo/mercadena en la direccidn sefizlada pars & efecto, EFISA se ressrvz el deracho de ponerla & consignadicn del
Juzgado respectivo en |a jurisdiccion de la ciudad de Guatemala.

Diespués del transcurso de 30 (TREINTA) DIAS CALENDARIC a partir de la fecha en gue EFISA haya informado al cliente del presupuesto
para reparar =l eguipa/mercadena y no 5= instruya su reparacion, o se haya reparado en defintiva el equipo/mercadera y 52 haya informado
que estaba lista para envegs; v el cliente no se presentare @ recogerlo ¥ pagario, se cobrarg L5.00 por cads dia en que EFISA tuve
amacenada & equipo/mercaderiz en concepto de los gastos genersdos por la guarda ¥ conservacicn de la cosa. Mientras no se |z hays
pagado o garantizado los gastos o dafios y perjuicios, EFISA podr retener =l equipsimencaderia y &l deteriors o pérdida de la cosa sera
sin culpa da EFISA

Después del ranscurso de 30 (MOVEMNTA) DiAS CALEMDARIC a partir de la fecha en que EFISA haya informado 2l clienta del presupuesto
para reparar | eguipo/mercadenia y no 52 instruya su reparacian, o se haya reparado en definitiva el equipo/mencaderiz y 52 haya informado

que estzba lis para enrega; y € cliente no se presentare a recogerio y pagarle, CEDE EN SU TOTALIDAD |3 propizdad del equips/mercadera
enregacs a EFISA

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 11. Estudio de factibilidad y viabilidad del proyecto para

taller interno

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADOS

ENCUESTA PARA ANALISIS DE FACTIBILIDAD Y VIABILIDAD DEL
PROCESO DE REPARACION EN EL DEPARTAMENTO TECNICO

INSTRUCCIONES GENERALES: la siguiente boleta de encuesta tiene como
objetivo principal obtener informacién general para analizar la factibilidad y
viabilidad del proyecto. La informacién que proporcione sera estrictamente

confidencial y con caracter académico.

INSTRUCCINES: a continuacioén, encontrara las siguientes preguntas, conteste
con sus propias palabras las preguntas abiertas, marque con una X si es

necesario.

1. ¢Por qué es tan importante es para usted cumplir con los KPI
propuestos por su proveedor?

2. ¢Cree usted que con estandarizar los procesos aumentara la
productividad de su departamento?
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Continuacion apéndice 11.

Si No

. ¢Esta satisfecho con la propuesta de utilizar herramientas BPM por

medio de un software en donde controlara en tiempo real?

Si No

. ¢En qué rango estaria dispuesto a invertir en el proyecto si con esta

propuesta aumenta un 20% sus ventas?

0-Q,1,000.00

Q.1,000 -Q,10,000.00

Q.10,000.00 - Adelante

. ¢Si el retorno de su inversiéon es en 1 mes, usted invertiria en la

propuesta?
Si No

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Otros comentarios

Fuente: elaboracion propia.
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