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RESUMEN

Se describe un montacargas, ya sea accionado por sistemas
eléctricos o de combustidn; detalla el funcionamiento de cada uno de ellos
incluyendo los aditamentos que suelen utilizarse corrientemente en la

industria.

Examina el funcionamiento de la empresa Plandespro S.A. y lo
analiza desde el punto de vista de las funciones administrativas, recurso
humano y logistica de la operacién, como también los trabajos programados
y de emergencia.

Posteriormente se realiza un estudio de satisfaccion del cliente, que
tiene como finalidad saber cudl es la categoria de necesidad que mas le
satisface. Se detecté que el profesionalismo es el factor que mas valoran,

por lo que las mejoras deben estar orientadas a satisfacer este aspecto.

Dentro de los puntos seleccionados para realizar los cambios estan:
ambiente fisico de las instalaciones y reorganizacion del organigrama de la
empresa donde queden definidas las atribuciones, funciones vy

especializacion necesaria para desempefar cada puesto de trabajo.
Por ultimo, se hace hincapié en la necesidad de dar un seguimiento a

la propuesta por medio de la aplicacion periddica del estudio de satisfaccion

y este debe ser un interés primordial de gerencia.

VIl



OBJETIVOS

GENERAL

Evaluar mediante un estudio de campo la estrategia a seguir para
mejorar la prestacion de servicio de mantenimiento de montacargas a

nivel industrial.

ESPECIFICOS

1)

2)

3)
4)

5)

6)

7)

Servir de referencia evaluatoria en el servicio, para aquellas
empresas que se dediquen al servicio de mantenimiento de
montacargas.

Establecer mediante un estudio de campo las necesidades del cliente
con la finalidad de documentarlas.

Proponer un proceso de servicio mejorado.

Determinar  valores  agregados que puedan  diferenciar
competitivamente el servicio de mantenimiento de montacargas.
Establecer la organizacién administrativa dentro de la propuesta de
mejora, necesaria para lograr la buena articulacion de la empresa.
Proponer dentro del proceso mejorado una estrategia de transporte
que disminuya el tiempo necesario para atender al cliente.
Sistematizar dentro de la propuesta de mejora la forma en que se

deben atender las emergencias.



INTRODUCCION

En la actualidad existe una problematica en las empresas dedicadas
al servicio de montacargas, lo que hace necesario un estudio que genere
propuestas para agilizar el proceso de ejecucion de este servicio y otros
similares que actualmente estan surgiendo en el mercado (servicio a
fotocopiadoras, fax, computadoras) donde el tiempo de respuesta resulta

vital en la mayoria de la industria.

Al no dar respuesta pronta y efectiva, se genera a los clientes

problemas logisticos que afectan la distribucion de los productos o insumos.

En un mercado donde la pauta se orienta hacia el crecimiento de las
empresas que prestan servicios, la contratacion de éstas deberia permitir un
mejor manejo del presupuesto y una disminucion del pasivo laboral, junto
con un amplio espectro de beneficios, que resultan atractivos desde el punto

de vista administrativo.

En el caso especifico de las empresas que se dedican al servicio y
mantenimiento de montacargas, ademas de los beneficios anteriormente
citados las industrias contratantes se ahorran, espacio fisico dentro de la
planta, contratacion de personal especializado y acumulacién de repuestos
innecesarios, asi como la logistica necesaria para la adquisicion de los

Mmismos.



Por eso la tendencia generalizada en la industria es buscar un
proveedor eficiente y eficaz que pueda satisfacer su urgente necesidad de

tener el menor tiempo de paro en su maquinaria de manejo de carga.
Por esto se propone estudiar este fendmeno, para poder contribuir a

mejorar y perfeccionar el servicio de las empresas que se dediquen a este

fin.
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1. EL MONTACARGAS, HERRAMIENTA DE MOVIMIENTO
DE CARGA

1.5 Descripcion del montacargas

Maquina motorizada que se usa para el manejo de carga, y que usa
las leyes de la fisica para permitir a una persona desplazar grandes cargas
con minimo esfuerzo y mayor precision; los hay de caja de transmision
automética y caja mecanica o engrane; con motor a combustion o eléctrico y
un sistema hidraulico que en su conjunto proporciona la potencia necesaria
para levantar carga. Este trabajo regularmente lo hace por medio de dos
cuchillas dispuestas en su parte frontal, y su capacidad de carga se
describe en libras; posee llantas neumaticas o de caucho soélido y en la parte
trasera esta colocado el contrapeso, que es, como su nombre lo indica, el

gue contrapone su peso a la carga que se va a movilizar.

Sus partes son:

1. Cuchillas 9. Parales de cubierta
2. Espaldar 10. Contrapeso

3. Mastil 11.Llanta trasera

4. Timon 12.Cubierta del motor
5. Sillén 13.Llanta delantera
6. Cubierta

7. Ensambles de cubiertas

8. Pasador de mano



Figural. E1 montacargas

Fuente: Yale industrial trucks. Manual de operacién. Pag.10

Cuchillas: pieza de acero dispuesta en la parte frontal del montacargas y
usada para elevar la carga.

Espaldar: reja de acero utilizada para apoyar la carga sobre las cuchillas.
Mastil: seccion vertical que contiene una serie de canales, en los cuales
estan los rodillos y las cadenas. Deben inclinarse hacia adelante y hacia
atras, y debe moverse de lado a lado.

Timoén: proporciona la direccién de movimiento del montacargas.

Sillén: dispuesto en el interior de la maquina, posee un cinturén de
seguridad.

Cubierta: estructura colocada en la parte superior que proporciona seguridad



al operador por una eventual caida de alguna carga.

Ensamble de cubierta: pernos disefiados para soportar la cubierta del
montacargas.

Pasador de mano: dispuestos sobre los parales de la cubierta, sirven para
facilitar el ascenso del operador al montacargas.

Parales de la cubierta: barras de acero que estan ancladas al chasis del
montacargas.

Contrapeso: masa de acero colocada en la parte trasera, contrapone su
peso a la carga que va a movilizarse.

Llanta trasera: neumatica o de caucho sdlido, esta colocada en el tren de
direccién del montacargas.

Cubierta del motor: estructura metélica que cubre la parte superior del motor
y donde esté colocado el sillon del operador.

Llanta delantera: neumatica o de caucho sélido, esta colocada en la parte
delantera del motor del montacargas, conectada al eje de traccion del

montacargas.

1.6 Usos del montacargas

El montacargas es requerido para mover carga paletizada que supere
cualquier capacidad humana ya sea por peso 0 volumen; se puede ver
frecuentemente en aduanas, embotelladoras y en la mayoria de industrias.
Ademas se requiere una capacitacion adecuada para la operacion de cada
uno de los distintos tipos de montacargas, ya que se debe saber cémo
colocar la carga tomando en cuenta el centro de gravedad de la maquina.
Deben seguirse normas viales que permitan minimizar los accidentes; por
ejemplo: cuando la carga tapa la visibilidad al conductor, este debe conducir
en marcha hacia atras para mantener una buena visibilidad; otro caso podria

darse cuando se usan estanterias muy altas, se debe tomar en cuenta que al



extender la torre, el brazo de palanca aumenta, y disminuye la cantidad de
peso que se puede manipular. Por esta razdn es necesario saber cada una
de las especificaciones de la maquina y dejar bien claro que el uso del
montacargas debe ser restringido Unicamente para el personal que

previamente haya sido capacitado.

1.7 Tipos de montacargas

Los montacargas se clasifican regularmente por la forma en que
obtienen su energia motriz. Los hay de combustion interna, gasolina, diesel,

eléctrico y gas licuado.

También existe otra forma de clasificar los montacargas, que se
refiere a la forma en que el operador va colocado dentro de él. Los hay de
operador sentado para montacargas de tres y cuatro ruedas, de operador
parado utilizados en pasillos estrechos, y los selectivos, donde el operador

sube junto al mastil o torre.

1.7.1 Montacargas de combustiony LPG

Un montacargas de combustidén interna puede estar alimentado por
combustible de gasolina o diesel, es decir, que su motor esta disefiado para
guemar cualquiera de los dos combustibles. Debido al costo elevado de los
derivados del petroleo, y a su alto nivel de contaminacion en la industria
alimenticia y farmacéutica, se utiliza gas licuado (LPG) ya que esta
clasificado como de grado alimenticio. Se tiene que adaptar un equipo que
logre dosificarlo, para que este pueda generar combustién. La reduccion del
costo de operacion con LPG se calcula entre 40% al 50%, segun las

condiciones de desgaste del motor, por lo que la industria en general tiende



a una mayor utilizacion de estos equipos.

1.7.2 Montacargas eléctricos

Utilizados comunmente en la industria farmacéutica y alimenticia
debido a su bajo nivel contaminante (grado alimenticio), su fuente de
potencia la adquieren de una bateria de 12 a 48 voltios, que se recarga con
un cargador de bateria trifasico o monofasico. Los montacargas eléctricos
estan diseflados para trabajar en superficies planas y lisas y no debe
sobrepasar en ningun caso los dos grados de inclinacion. Las baterias
pueden estar colocadas de distintas maneras dentro del cuerpo del

montacargas, lo que permite mayor flexibilidad en su disefio.

1.8 Aditivos especiales

Estos especificamente modifican la forma en que se agarra la carga
debido a que en la industria se manejan diferentes mercaderias, como
toneles que necesitan ser vaciados con rapidez, bobinas de papel utilizadas
en las grandes imprentas, o también la movilizacion de un lote entero de
refrescos en una embotelladora. Los fabricantes han creado aditivos que

facilitan el manejo y almacenaje de las distintas mercaderias.

o Clam: aditivo utilizado para atrapar bobinas de papel, rollos de lamina
de acero y bobinas de cable de alta tension. El clam tiene la
capacidad de rotar en algunos casos hasta 360 grados, lo cual

permite mejorar la manipulacion de estos objetos cilindricos.



Figura 2. Clam
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Fuente: Yale industrial trucks. Manual de partes. Pag. 2

Estabilizador de carga: proporciona estabilidad a la carga ya que la
prensa contra las cuchillas. Hay una plancha que se mueve
verticalmente sobre el mastil permitiendo atrapar o prensar
mercaderias cubicas. El operador debe conocer perfectamente la
operacion de este dispositivo para calcular la fuerza hidraulica que se
aplica a cada carga para que esta valla segura y no se dafie. Este
dispositivo es comun en embotelladoras, por la estabilidad que

proporcionan al transportar las cajas y cargar los camiones.



Figura 3. Estabilizador de carga

Fuente: Yale industrial trucks. Manual de operacion. Pag. 10

o Push pull: se utiliza para empujar la carga dentro de furgones, por

medio de un pantografo o brazo extensible.

Figura 4. Push pull




Fuente: Yale industrial trucks. Manual de operacion. Pag. 38



2. TALLER DE MONTACARGAS ACTUAL

El funcionamiento del taller ha sido regido por una mezcla de impulso
e inercia, que fue conjugada con un mercado poco competitivo en el &mbito
de servicio. Esto ha conllevado a que se trabaje de una forma improvisada
supliendo las necesidades netamente instantaneas y sin llevar un
procedimiento para cada uno de los procesos. Se puede decir que la
existencia propiamente dicha de este taller de servicio obedece a las
bondades del mercado, que bien utilizadas, podrian llevar a un crecimiento

significativo que redunde en la maximizacién de las utilidades.

2.1 Administracion

En la actualidad se detecta un sistema de administracion centralizada,
en la que todas las decisiones giran alrededor de una sola persona, que
supervisa los aspectos administrativos, operativos y de comercializacion.
Esto, por supuesto, genera que la toma de decisiones sea inmediata y que
se pueda atender a los clientes de forma eficiente, pero pone como limitante
gue el niumero de clientes tiene que ser reducido al nimero que una sola
persona puede manejar. Cuando este numero de casos, administrativos,
operativos o comerciales, llegan a crecer debido al incremento del niamero
de clientes entonces la eficiencia en la atencion disminuye y genera
insatisfaccion del cliente debido a la falta de atenciéon. También se genera
incomodidad en el equipo de técnicos, ya que su trabajo encuentra
tropiezos a nivel administrativo.

La empresa ha llegado a crecer de una forma desordenada sin dejar



bien definidas las atribuciones para cada uno de los puestos, por lo que
existe una constante confusion sobre quién es el responsable directo de
cada funcion; no existe un procedimiento de evaluacion para la contratacion
de los técnicos, la mano de obra es poco calificada y la capacitacién hacia el

servicio no esta contemplada.

2.1.1 Antecedentes

El taller surge del espiritu emprendedor de una persona, y como es
obvio, todo lo que ocurria giraba alrededor de ésta. Asi mismo, la relacién
con los clientes y la coordinacion de los trabajos netamente operativos ha
sido directa. Luego de algun tiempo la empresa se fue afianzando en el
mercado, su demanda crecio y fue necesario ir delegando responsabilidades
y creando puestos que cubrieran las necesidades; pero esto se ha hecho
en respuesta a las necesidades y nunca en funcién de una planeacion. Esto
ha llegado hasta la actualidad y la empresa esta en un punto donde la
demanda ha seguido aumentando, mientras existe un estancamiento

administrativo que limita la atencién a un pequefio segmento del mercado.

2.1.2 Organigrama

El organigrama que rige la empresa se describe en la figura 5. Se
observa como los dos socios actuan al mismo nivel, generando confusion
entre los empleados por la duplicidad de mando; formalmente estos tienen
distribuidas sus funciones, pero existe constantemente interferencia de sus
atribuciones. También se observa en el organigrama que la contabilidad, la
secretaria, el supervisor de operaciones y el vendedor estan colocados al
mismo nivel; y aunque el supervisor de operaciones dirige a los técnicos y

planifica los trabajos, constantemente el vendedor antepone sus objetivos.

10



Dicho entorpecimiento de funciones se da también con la secretaria y la

contabilidad en menor escala.

Figura 5. Organigrama actual

Gerente Gerente de operaciones
Contabilidad Secretaria | | Supervisor de operaciones Vendedor
Mensajero Tecnico Técnico
cobrador mecanico electromecanico
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2.1.3 Andlisis del recurso humano

Recurso humano es el conjunto de colaboradores que integran el
equipo de trabajo de una empresa. La reunion de estas personas esta
sujeta a un proceso de contratacion. En nuestro caso de estudio, el
reclutamiento ha sido realizado de forma empirica. Basta que exista la
necesidad o sobrecarga de trabajo para determinar que es necesario un
nuevo técnico. La seleccion la hace el gerente general o el gerente de
operaciones, entrevistando a los distintos candidatos y escogiendo al que a
su parecer funciona mejor. Este proceso de reclutamiento carece de una
evaluacion técnica que pueda medir los conocimientos técnicos de los
aspirantes. Debido al deficiente procedimiento, se detectan la siguientes
debilidades.

-bajo nivel académico.

-mucha rotacion de personal

-no existe politica de ascensos

2.1.3.1 Descripcién de los puestos

Existen tres aspectos relevantes que se deben considerar al querer
describir un puesto:
Puesto: refiérase al cargo ocupado dentro la organizacion.
Grado académico: informa sobre la preparacion técnica de la
persona que desempeiia el puesto.
Atribuciones: define y limita las responsabilidades del cargo.

12



Puesto: gerente

Grado académico: ingeniero mecéanico (socio de la empresa)
Atribuciones: enfocado en ver rubros financieros y negociaciones. Es
el representante directo ante el cliente y debe concentrarse en

aquellos negocios que se consideren grandes.

Puesto: gerente de operaciones

Grado académico: bachiller (socio de la empresa).

Atribuciones: responsable del funcionamiento logistico de la empresa.
Debe enfocarse en mantener una operacion agil. Es el responsable
de que existan todos los recursos y técnicos necesarios; se encarga

también de la subcontrataciéon de servicios.

Puesto: contador
Grado académico: contador titulado.
Atribuciones: encargado de llevar los registros contables, fiscales y

financieros de la empresa.

Puesto: supervisor de operaciones

Grado académico: bachiller.

Atribuciones: encargado de coordinar y programar los servicios. A la
vez debe atender llamadas telefonicas de emergencia de los clientes,
realizar presupuestos, solicitar recursos al gerente de operaciones y

dirigir el personal técnico.
Puesto: mensajero cobrador

Grado académico: 3° basico (10° afo).

Atribuciones: encargado de llevar facturas, cobrar y de la mensajeria

13



necesaria.

Puesto: técnico mecéanico

Grado académico: promedio de tercero basico (10° afio).

Atribuciones: responsable de realizar los servicios, reparaciones y

diagnoésticos de montacargas.

Puesto: técnico electromecanico
Grado académico: promedio de tercero basico (10° afo)
Atribuciones: responsable de realizar los servicios y reparaciones de

las maquinas eléctricas.

2.2 Distribucion de las instalaciones

Al hablar de distribucion nos referimos a la forma en que estan
dispuestos los elementos dentro de un espacio. Podriamos diferenciar
dos tipos de distribucion:

o Distribucion fisica

o Distribucién geografica

2.2.1 Distribucioén fisica

Se refiere a la forma en que estd organizado el taller internamente
dentro de las instalaciones. Para fines de este estudio, es importante aclarar
que la distribucion actual no tuvo ninguna planificacion, como se muestra en
la figura 6; un punto importante de resaltar sobre este aspecto es que siendo
un taller de servicio donde se realizan reparaciones mayores de maquinaria
pesada, cualquier cliente al ingresar tiene acceso directo a la pista del taller,
es decir que tiene contacto directo con los técnicos y no con los personeros

gue pudieran hacer mas agradable y segura su visita.
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Figura 6. Distribucién actual del taller de montacargas.
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2.2.2 Distribucién geografica

Comprende la ubicacion de las sucursales que tiene la empresa
dentro de un &rea geografica. La sede matriz del centro de servicio de
montacargas se encuentra en la calzada San Juan y periférico, lo cual,
como puede observarse, no corresponde a un area donde el movimiento
industrial sea alto, sino que fue determinada por una necesidad de tener
una sede a un costo econémico y no una sede para satisfacer necesidades
de los clientes. Con respecto a las sucursales, se han ubicado para suplir la
demanda de una empresa en particular, como de embotelladoras. Por esto

encontramos sucursales en Zacapa (Teculutan) y Quetzaltenango (Xelaja).

2.3 Flujograma operacional

Describe la forma en que todas las operaciones de servicio del taller
fluyen, tanto para trabajos programados con anticipacion con los clientes

como para trabajos de emergencia.

2.3.1 Flujograma en trabajos programados

Se entiende que un trabajo se puede programar cuando el cliente, a
pesar de detectar que el montacargas tiene algun problema mecanico,
considera, con la asesoria del supervisor de operaciones, que la maquina
puede seguir operando. Este conjunto de situaciones se inicia cuando el
supervisor de operaciones recibe una solicitud para un servicio con
anticipacion, Se procede a designar el dia en que se realizara el trabajo,
considerando factores como: tiempo necesario, disponibilidad de repuestos,

capacidad de transporte y, lo mas importante, asignar la persona que llene
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los conocimientos técnicos requeridos. Ver la figura 7 que describe flujo de

las operaciones en este caso.

Figura7. Flujograma de trabajos programados

Empresa: Plandespro S.A. Proceso actual: Trabajos programados del taller
montacargas
Realizado por: Juan Carlos Martinez Fecha: 21/9/04
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Figura 8. Diagrama de flujo de trabajos programados actualmente.

Empresa: Plandespro S.A. Proceso actual: Trabajos programados del taller
montacargas
Realizado por: Juan Carlos Martinez Fecha: 21/9/04
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2.3.2 Flujograma en emergencia

Se entiende por emergencia un imprevisto que necesita solucién
inmediata. Cuando un cliente entra en emergencia es cuando su operacion
de carga y descarga se paraliza sin previa programacion Esto se debe a
fallas en su maquinaria de carga. Légicamente él espera una respuesta
rapida de su proveedor de servicio y este tiene que estar presto a atenderlo.

La forma en que reacciona el taller se describe a continuacion

Figura 9. Flujograma en emergencia

Empresa: Plandespro S.A. Proceso actual: Trabajos de emergencia del taller
Realizado por: Juan Carlos Martinez Fecha: 21/9/04
Clierte no
Requizicion de emergencia del cliente a Broporciona Téenico va y Fegress por By
superdsor de operaciones I~ linformacién desarma —repuestos —IEpara.
rletall ada de falla
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Figura 10. Diagrama de flujo trabajos de emergencia actual

Empresa: Plandespro S.A. Proceso actual: Trabajos de emergencia del taller
montacargas
Realizado por: Juan Carlos Martinez Fecha: 21/9/04
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2.4 Autoandlisis del servicio

Para la realizacion del autoanalisis, se recurrid6 a la entrevista del
personal administrativo y operativo enfocandose en lo que piensan de la
manera de trabajar de la empresa, y lo que creen que el cliente cree de ellos

como prestadores de servicio.

2.4.1 Perspectiva que tiene el taller de si mismo

Para tener la idea de lo que piensan los empleados de la empresa, se

realizaron entrevistas que incluyen cinco preguntas.

1-¢ Como considera el servicio que presta la empresa?

a. Malo

b. Regular
C. Bueno

d. Excelente

2.- ¢Cree usted que la empresa?

a. Crecera en clientela.
b. Perdera clientes.
C. Se quedaré igual.

3.- ¢ Considera que hay oportunidad de crecimiento de la empresa?
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b. No

4.-Como empleado, ¢existen oportunidades de crecimiento dentro de

la empresa?
a Si
b No

5.- ¢ Qué cree que considera el cliente como debilidad?

Lo técnico.

b. Lo administrativo.

Andlisis de respuestas.

1.-Se observa que la mayoria cree que la calidad del servicio que
prestan es buena, pero un dato igualmente importante es que nadie se

atrevio a calificarlo de excelente.
2.-La mayoria cree que crecera la clientela.
3.- La media considera que la empresa crecera.

4.- En general se cree que no hay oportunidades de crecimiento en la

empresa.

5.- Se cree que lo que el cliente ve como debilidad es lo

administrativo.
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2.4.2 Perspectiva que piensa el taller que el cliente tiene de él

Por lo que se deduce del andlisis de las entrevistas, los integrantes
del taller creen que el cliente los ve como una empresa muy lenta, con una
administracion muy desorganizada y con tiempos en emergencia muy

tardados.

23



24



3. ESTUDIO DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE

El método escogido para realizar el estudio es el de la generacion de
incidentes criticos, que se centra en obtener informacion de los clientes

sobre los servicios que reciben.

Implica llevar a cabo una encuesta a clientes que utilizan
montacargas y que han estado en contacto con el personal de servicio
técnico. Estas encuestas se realizan para obtener informacion especifica
sobre sus percepciones del servicio. Se visitd personalmente a algunos
clientes en su oficina y a otros que llegaron a la empresa. Esta muestra fue
seleccionada al azar, obteniendo datos de un total de 20 empresas o
usuarios, que es el numero recomendado para que dé un espectro de

incidentes representativos.

Luego del proceso de clasificacion, se determinan las categorias de
necesidades, los articulos de satisfaccion e incidentes criticos,

ordenandolos de la siguiente manera:

Nivel | Categoria de necesidades (en numeros arabigos)
Nivel Il Articulos de satisfaccion  (en ndmeros romanos)
Nivel IlI Incidentes criticos (con letras minusculas)

Estos niveles son determinantes en el estudio de satisfacciones para

lograr establecer el cuestionario que se aplica a los clientes.
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Nivel | Categoria de necesidades (en numeros arabigos)

Disponibilidad del servicio
Capacidad de reaccién del servicio
Profesionalidad en el servicio

Puntualidad en el servicio

o bk 0N

Satisfaccion general del servicio

Para cada categoria de necesidades existen articulos de satisfaccion

atribuibles (nivel 1) e incidentes criticos posibles (nivel Ill).
1 DISPONIBILIDAD DEL SERVICIO
l. El vendedor de servicio estuvo disponible para programarme una cita.
a. Consegui concertar una cita con el vendedor de servicio
cuando la solicité.
b. Consegui concertar una cita con el vendedor de servicio en un

horario inadecuado

Il. Obtuve la pieza de repuesto cuando la necesitaba

a. No habia en existencia la pieza de recambio.
b. El repuesto requerido para mi montacargas estaba en
existencia.
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Capacidad de reaccion del servicio.

Esperé durante un corto tiempo antes de que me atendieran.

a. La atencion a mi solicitud de servicio fue atendida con mas de
3 horas de retraso.

b. Esperé un corto periodo de tiempo antes de que atendieran mi
solicitud de servicio.
Estuve demasiado tiempo esperando.

d. La atencidn a mi solicitud de servicio fue inmediata.

El departamento de servicio técnico me ayudoé inmediatamente

cuando necesité de ellos.

a. El técnico estaba anuente a ayudarme cuando fue necesario.

b. El asesor de servicio siempre estuvo en comunicacion hasta

gue mi problema fue resuelto.

Profesionalidad en el servicio.

El técnico se comporté de una manera profesional

a. El técnico fue amable cuando me atendio.
b. La atencion del técnico fue muy agradable.
C. El técnico presto atencién a lo que yo le decia.
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Vi

VII.

VIII.

La Capacidad del Técnico para atender mis problemas fue adecuada.

a. La persona que me atendié no solucioné mis dudas.
b. La falla de mi montacargas fue determinada rapidamente.
C. El presupuesto de reparacion no llega en el tiempo ofrecido.

Puntualidad del servicio.

El personal de servicio termind su trabajo en el marco temporal

establecido.

a. El tiempo de reparacion fue mayor al previsto.

b. El tiempo de reparacion no me fue proporcionado con
exactitud.

El servicio no cumplié con mis plazos de tiempo.

a. Eltrabajo realizado fue en el tiempo establecido.

Satisfaccion general con el servicio.

La calidad del trato del personal de servicio es alta.

a. Fui tratado con eficiencia en cada uno de mis requerimientos
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de servicio.

b. La cordialidad del personal fue vista en todo momento.
C. El técnico fue descortés al atenderme.
X. Estoy satisfecho con el servicio recibido.
a. El trabajo realizado llené mis expectativas.
b. El trabajo realizado cumplié con los requerimientos para que

funcionara mi montacargas.

En resumen, para cada categoria de necesitad se asignaron articulos

de satisfaccion que forman los itemes de la encuesta.

Tabla |. itemes de encuesta que estudian cada categoria de necesidad

Categoria de necesidad Articulo de satisfaccion( ITEM)
Disponibilidad de servicio 1,2
Capacidad de reaccién 3,4
Profesionalismo del servicio 5,6
Puntualidad del servicio 7,8
Satisfaccion general con el servicio 9,10
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3.1 Laencuesta
Las preguntas de nuestra encuesta quedan determinadas por los

articulos de satisfaccion. Para evitar la ambigiedad se recomienda crear

una escala de respuestas que quedd determinada de la siguiente manera.

ESCALA DE RESPUESTA.
No estoy de acuerdo con este enunciado (NA).
Estoy desacuerdo con este enunciado (D).
No estoy de acuerdo, ni tampoco en desacuerdo con este enunciado (N)

Estoy de acuerdo con este enunciado (A).

Estoy muy de acuerdo con este enunciado (MA).

Cuestionario

1. El asesor técnico estuvo disponible, para programarme una cita.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

2. Habia repuesto disponible cuando lo necesitaba.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

3. Esperé Un corto periodo de tiempo antes de que me atendieran.
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10.

1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)
Mi solicitud de servicio fue atendida de inmediato.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

El técnico se comporté de una manera profesional.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

La capacidad del técnico para atender mis problemas fue adecuada.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

El personal de servicio termind su trabajo en el marco temporal
establecido.

1.-(NA) 2.-(D) 3-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

El servicio no cumplié mis plazos de tiempo.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

La calidad del trato del personal de servicio es alta.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)

Estoy satisfecho con el servicio recibido.
1.-(NA) 2.-(D) 3.-(N) 4.-(A) 5.-(MA)
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3.2 Andlisis de datos

Toda esta informacion debe ser tabulada y organizada para que las
respuestas que aportan los clientes puedan ser interpretadas para cada uno
de los articulos de satisfaccion que sondea la encuesta; este analisis debe
estar amarrado a los parametros estadisticos escogidos que ayuden a la

interpretacion de la informacion.

3.2.1 Parametro estadistico

Dos son los indices importantes que se deben manejar en el analisis
de los datos: la media que indica la tendencia central y la desviacién tipica
que refleja la dispersion de los datos. La informacion se basa en la toma de
una muestra de 20 clientes, a quienes se les presenta el modelo final de la

encuesta.

3.2.2 Estudio de medias

Este estudio nos permite saber el nivel de satisfaccion actual que esta
proporcionando el taller de servicio de montacargas. Se adquiere una mejor

perspectiva de lo que necesita el cliente para poder saber hacia donde nos

tenemos que dirigir.
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Tabla ll. Resultados estadisticos

Articulo de satisfaccién Desviacion

Categoria de necesidad (ITEM) Media [tipica
Disponibilidad de servicio 1,2 4.0 0.80
Capacidad de reaccién 3,4 4.3 0.67
Profesionalismo del servicio 5,6 4.3 0.80
Puntualidad del servicio 7,8 3.7 0.87
Satls_fgcmon general con el 42 0.83
servicio 9,10

3.3 Interpretacién de datos

Los resultados revelan que la capacidad de reaccion y el
profesionalismo en el servicio son los factores importantes que determinan
la satisfaccion de los clientes. Por esta razon se debe orientar el maximo de
esfuerzo en satisfacerlos, ya que causara el mayor efecto positivo sobre la
satisfaccion general de los clientes.
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4. REESTRUCTURACION DEL TALLER DE MONTACARGAS
ESTUDIADO

Esta reestructuracion tiene como elemento de juicio principal la
encuesta realizada, donde se realza que el cliente requiere alta capacidad
de reaccion y profesionalismo en el personal que le atiende. Esto nos lleva
a realizar una propuesta que abarque administracion, recuso humano y
ubicacion y distribucion del taller para lograr llenar los requerimientos del

cliente.

4.1 Reestructuracion administrativa

La reestructuraciéon administrativa que se propone tiene como fin
romper con el esquema de administracion centralizada, en la que todo gira
alrededor del gerente o duefio. Es decir que la toma de decisiones no
dependa Unicamente de una sola persona. Esto solo se lograra teniendo
mano de obra calificada, creando las condiciones y delimitando claramente
sus funciones para que los colaboradores mismos puedan solucionar los

problemas concernientes a su labor.

4.1.1 El organigrama propuesto

Para romper con la administracion centralizada detectada se propone

aplicar el siguiere organigrama.

35



Figura 11. Organigrama propuesto

Gerente

Gerente de operaciones

Secretaria
Vendedor
Contabilidad
Supervisor de operaciones
Mensajero Técnico Técnico
cobrador mecanico electromecénico

4.1.1.1 Elrecurso humano pilar de la mejora

Debemos tener claro que el principal recurso de toda empresa es el
humano, especialmente en una empresa de servicios técnico mecanicos
donde la mayor parte de trabajos se realizan a domicilio y los técnicos son
los que tienen relaciéon directa con los clientes. Esto implica que
necesitamos técnicos cada vez méas profesionales que sepan analizar el
problema, sintetizarlo y puedan transmitirselo al interesado, para que el
cliente sienta la seguridad de que esta bien asesorado. En este proceso
intervienen factores como una buena expresion verbal y capacidad de
escucha, que sin duda demanda la combinacién de una buena seleccion
con buen nivel educativo y una capacitacion constante sobre el trato con el

cliente. Para lograrlo, se propone que todo aspirante, junto con la solicitud
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de empleo, se someta a una prueba de conocimiento como la siguiente.
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Figura 12 Prueba de conocimiento técnico

PLANDESPRO

Calzada San Juan 15 Av. Zona 4 Mixco
Centro Comercial Ganga Centro (Tecolote)
TEL 4355780, 6990445

PRUEBA DE CONOCIMIENTO TECNICO

Nombre completo

Profesion:

Experiencia:

Como efectuaria la puesta a tiempo de un motor.

Punteo
Posibles repuestas: Ponderacion
Debe determinar la rotacion del motor. 25 Pts.
Se debe colocar el cilindro 1 del motor en tiempo de traslape. 25 Pts.
La marca de la polea del motor debe coincidir con la marca del engrane del eje de levas. 25 Pts.
El rotor del distribuidor debe marcar el encendido en el cilindro uno. 25 Pts.

La respuesta debe ser interpretada por el supervisor mecanico.
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Figura 13. Solicitud de empleo

PLANDESPRO

=

Calzada San Juan 15 Av. Zona 4 Mixco
Centro Comercial Ganga Centro (Tecolote)
TEL 4355780, 6990445

SOLICITUD DE EMPLEO

GUATEMALA,

NOMBRE COMPLETO DEL SOLICITANTE

DIRECCION TELEFONO
NUMERO DE CEDULA EXTENDIDA EN
EDAD ESTADO CIVIL No. DE AFILIACION I.G.G.S
ESTUDIOS REALIZADOS OTROS

PROFESION U OFICIO

SUELDO MENSUAL QUE PRETENDE NEGOCIABLE

NOMBRE DE LA EMPRESAS DONDE HA LABORADO ANTERIORMENTE

EMPRESA TEL JEFE
TIEMPO LABORADO PUESTO OCUPADO
EMPRESA TEL JEFE
TIEMPO LABORADO PUESTO OCUPADO

REFERENCIAS DE PERSONAS QUE LO CONOZCAN Y QUE NO SEAN FAMILIARES

NOMBRE DIRECCION TEL
NOMBRE DIRECCION TEL
NOMBRE DIRECCION TEL

Adjuntar antecedentes penales o policiacos y tres cartas de recomendacion.

39



4.1.1.2. Perfiles de puestos

Puesto: gerente

Grado académico: ingeniero industrial.

Atribuciones: enfocado en ver rubros financieros y politicas de
negociacion. Supervisa directamente las auditorias de mejoras, debe
adelantarse a la vicisitudes y estar en busqueda de nuevas

oportunidades de negocios.

Puestos: gerente de operaciones

Grado académico: ingeniero mecéanico

Atribuciones: ve el funcionamiento logistico de la empresa,
enfocandose en mantener la operacion agil. Responsable directo de
presupuestos y de que existan todos los recursos y técnicos

necesarios; ve también la subcontratacién de servicios.

Puesto: contador
Grado académico: Contador titulado.
Atribuciones: encargado de llevar los registros contables, fiscales y

financieros de la empresa.

Puesto: supervisor de operaciones

Grado académico: bachiller industrial y perito en mecénica automotriz,
con estudios de ingenieria mecanica o industrial.

Atribuciones: responsable de coordinar y programar los servicios, a la
vez que, atiende llamadas de emergencia. Solicita recursos al
gerente de operaciones y es el encargado directo del personal

técnico.
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Puesto: mensajero cobrador
Grado académico: bachiller.
Atribuciones: encargado de llevar facturas, cobrar, y realizar la

mensajeria necesaria.

Puestos: técnicos mecanicos
Grado académico: técnico mecanico graduado.
Atribuciones: debe realizar los servicios y reparaciones, y también

comunicar el problema al supervisor y al cliente.

Puesto: técnicos electromecanicos

Grado académico: técnico electromecanico graduado

Atribuciones: responsable de realizar los servicios y reparaciones de
los montacargas eléctricos, e informar al supervisor y cliente del

problema.

4.2 Redistribucion de las instalaciones

Lo que se esperaria al llegar a un taller de servicio de montacargas
como a cualquier otro taller de servicio, seria que posea una recepcion que
tengan una apariencia agradable, donde sea atendido por un personero de
la empresa y orientado en su recorrido dentro del taller. Pero mas que eso
se espera que los trabajos a domicilio que se programen alli, sean lo mas
rapidos posible. Un factor que en nuestro caso no es relevante es la
ubicacion geogréfica porque el taller actualmente queda a pocas cuadras
del periférico lo que nos hace accesible el norte como el sur de la ciudad,
pero algo que si causa atraso es la alta densidad de trafico dentro de la
ciudad, por lo que se debe proponer alternativas que pudieran ayudar a

mejorar los tiempos de reaccion.
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4.2.1 Distribucion fisica

Se refiere a la forma en que tenemos organizado nuestro taller
internamente dentro de las instalaciones. En nuestro caso de estudio
tenemos que aclarar que la distribucion actual no tuvo ninguna planificacion
como se mostré en el capitulo dos. Se propone una redistribucion de la
instalacion para lo cual se utilizd el método de distribucion de Layout y sus

cuatro criterios:

a) Cercania indispensable
b) Cercania deseada

c) Cercania no deseada
d) No cercania

Figura 14. Distribucidon propuesta.
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Bodega

Gerencia

Supervisor de operaciones
Bafo

Bodega de suministros

2 T o

Pista del taller

4.2.2 Distribucion geografica

Comprende la ubicacion de las sucursales que tiene la empresa
dentro de un area geogréafica. La sede matriz de centro de servicio se
encuentra en calzada San Juan, a 400 metros del periférico, por lo que se
hace accesible tanto el norte como el sur de la ciudad. Se debe tomar en
cuenta que la concentracion industrial sigue estando en la zona 12 de la
capital, pero la industria se a diseminado por toda la ciudad. Por eso se
recomienda mantener el lugar actual, ya que pensar en una ubicacién
cercana al area de concentraciéon industrial implica hacer un desembolso no

accesible a la empresa en estudio.

4.3 Flujograma operacional propuesto

Se proponen modificaciones en los flujogramas operacionales,
basicamente porque es necesario estandarizar los  procesos. Los
flujogramas pueden ayudar a tomar la decision de cuando hay que mandar
una reparacion al taller o a domicilio, tomando en cuenta que el objetivo de
llevar una reparacién al taller es minimizar el tiempo de reparacién. Si una
reparacion no lo amerita solo se estaria incurriendo en gastos innecesarios
como transporte, espacio fisico en el taller, costos de paro de maquina del

cliente.
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El flujo de trabajo se materializa de acuerdo con los siguientes requisitos:

a) Las acciones inutiles u ociosas deben ser eliminadas de todas las

operaciones.

Una eliminacién completa del desperdicio involucra la remocion de

todas las “acciones inutiles”, como se muestra en la figura. La

eliminacion de las acciones de desperdicio sirve para implementar las

operaciones de servicio que son necesarias. De esta manera, la

energia de la operacion del taller de servicio puede enfocarse en el

trabajo que realmente agregue valor.

Figura 15. Control de acciones ociosas

Movimientos de

!

[ Desperdicio

Acciones que no son
necesarias:

-El cliente no proporciona
montacargas.

-Tiempo inactivo
-Reparaciones repetidas
-Busaueda de herramientas

!

[ Operacién de servicio

Aunque no agrega
valor puede
desempefiarse:

-ir a buscar
repuestos

N\
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-Realizar
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b) La sincronizacién de los componentes relacionados con las operaciones

de trabajo.

Todo el personal de servicio, objetos, vehiculos, equipos, herramientas,
informacion y érdenes de reparacion son componentes indispensables en
una operacion de servicio. La operacion no debe proceder si falta tan

solo un componente.

También, si un proceso de operacion no esta enlazado con otro proceso
el trabajo sera detenido. Todos los elementos deben estar listos en un
tiempo apropiado. Se debe invertir el tiempo necesario en asegurarse de
gue el montacargas esté a la hora prometida por el cliente, y de tener los

elementos necesarios de acuerdo con la necesidades del servicio.

4.3.1 Flujograma en trabajos programados

Trabajos programados son aquellos donde el cliente con anticipacion
se comunica con el supervisor de operaciones, para programar una
reparacion o servicio. El supervisor es el encargado de determinar si el
trabajo se harda a domicilio o debera trasladarse al taller. El criterio
propuesto para la toma de esta decision debe considerar como prioridad el

menor tiempo en la realizacion del trabajo en su totalidad.
A domicilio (Trabajos < a 8 horas)
Servicios menores
Servicio mayores

Fugas en mangueras

Reparacion del motor de arranque
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Reparacién de frenos

Limpieza de radiador

Limpieza de carburador

Cambio de empaque de cilindros hidraulicos
Revisién del tiempo de encendido

Cambio de faja de tiempo

Cambio de cruces de transmision

Revision del sistema de embrague
Reparacion de tren de direccion trasero

En el taller (trabajos > a 8 horas)

Reparacion de culata

Reparacién de caja mecéanica
Reparacion general de motor
Reparacion de caja de transmision
Reparacion general de la torre
Reparacion del diferencial
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Fecha: 21/10/04
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Proceso propuesto: trabajos programados del taller

Figura 16. Flujograma propuesto de trabajos programados

Realizado por: Juan Carlos Martinez

Empresa: Plandespro S.A.
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Figura 17. Diagrama propuesto de flujo de trabajos programados.

Empresa: Plandespro S.A.

Proceso Propuesto: Trabajos programados del taller

Realizado por: Juan Carlos Martinez

Fecha: 21/10/04
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4.3.2 Flujograma en emergencias

Para mejorar la atencion de las emergencias telefénicas

requeridas por los clientes, se debe solicitar informacién sobre la falla que

presenta el montacargas. Esta informacion ayudara a enviar en la mayor

parte de los casos la solucion, lo que evitara regresar por repuestos.

Figura 18. Flujograma de emergencias propuesto.

Empresa: Plandespro S.A.

Proceso propuesto: Trabajos de emergencia

Realizado por: Juan Carlos Martinez

Fecha: 21/10/04
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Figura 18. Diagrama de flujo propuesto de trabajos de emergencia.

Empresa: Plandespro S.A.

Proceso propuesto: Trabajos de emergencia

Realizado por: Juan Carlos Martinez

Fecha: 21/10/04
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4.4  Estrategia competitiva

Debe definirse tomando como base las categorias de satisfaccion
demandadas por los clientes. A continuacion proponemos la estrategia

competitiva a seguir.

Buscar la satisfaccion del cliente a través de una relacion solidaria con
sus necesidades, que nos permita ampliar nuestro segmento del mercado y
proveer un servicio de mantenimiento de montacargas que sea profesional y
rapido, haciendo énfasis en el mantenimiento preventivo para evitar las

llamadas de emergencia.

4.4.1 Valor agregado

Entiéndase como los detalles que se le adicionaran al servicio para
lograr diferenciarlo positivamente, tomando en cuenta que nuestros clientes

estan avidos de profesionalismo, y mejor tiempo de reaccién. Se propone:

Para mejorar el profesionalismo: todo el personal debe tener el grado
académico correspondiente para el tipo de funciébn que desempefa. Se
debe capacitar constantemente al personal.

Para reducir el tiempo de reaccion: crear la plaza de técnico de
emergencias, que debe llenar los requerimientos del puesto segun se
propuso y ademas debe poder manejar moto, para no tener problemas con

el trafico capitalino.

Mejorar el control del funcionamiento de los montacargas: realizar
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visitas programadas periddicamente por medio del mecanico de
emergencias. Estas deberan quedar documentadas por un reporte de la
evaluacion (ver apéndice). Esto nos permite anticiparnos a las reparaciones
de emergencia o correctivas.
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5. MEJORA Y DESARROLLO CONSTANTE

Los clientes constantemente van cambiando sus expectativas y
esto requiere un monitoreo del nivel de satisfaccion que nos permita estar
al dia con sus nuevos requerimientos, y asi ofrecer un servicio que permita
ganar y retener clientes. Se debe mantener una vision de mejora y
desarrollo constante para dar seguimiento a nuestra estrategia y mantener
un servicio de calidad. Servicio que solo se logrard teniendo un personal

altamente motivado y presto.

5.1 Técnicas para dar seguimiento a propuesta

Dentro de las técnicas para mejorar el servicio se propone:

a) Realizar periddicamente un estudio de satisfaccion como el utilizado en

este estudio.

b) Talleres de capacitacion de servicio al cliente que se enfoquen en el

trato con el cliente.

c) Crear un programa de capacitacion técnica orientado directamente a

montacargas.

5.2 Auditoria de mejoras

Para dar un buen seguimiento a la propuesta, es necesario obtener
informacion de las actividades del servicio. Peribdicamente deben analizarse

los beneficios y problemas generados por la implementacion de los cambios.
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De esta forma se puede lograr la actualizacion para responder

adecuadamente a las nuevas necesidades en un tiempo adecuado.

Como herramienta de medicion, se propone aplicar la encuesta de
estudio de satisfaccion de los clientes del capitulo 3 por lo menos una vez al
afo. Estas auditorias deben estar a cargo de la gerencia general, que tiene
que liderar las actividades que dan seguimiento a la propuesta de mejora

del taller de servicio de montacargas.

5.3 El servicio de montacargas, balance entre rapidez y calidad

Debido a que en la industria se manejan cargas voluminosas y
pesadas, el no tener como movilizarlas causa graves atrasos que pueden
llegar a paralizar una planta de produccion al no ser provistos de materias
primas necesarias. Por esta razon los encargados de la logistica de estas
empresas necesitan que se reaccione con rapidez y que se sea certero en la
reparaciones que se realicen. El prestador de servicio de montacargas debe
alcanzar la mayor homogeneidad entre estos dos elementos. Se debe
garantizar un tiempo maximo de 3 horas para la atencion de alguna
emergencia y a partir de que comience la reparacion el cliente debe tener la
seguridad que se trabajara hasta darle una solucién. Toda reparacion tiene
gue ser totalmente confiable y se debe apegar a los manuales del fabricante
y utilizar repuestos originales para garantizar asi su durabilidad.

54



CONCLUSIONES

El 89% de los clientes prefieren como principal cualidad del taller de

servicio de montacargas un servicio profesional.

Se establecid que 72% calificé a la capacidad de reaccion como el
segundo aspecto de importancia al evaluar el taller de servicio.

Al establecer un programa de capacitacion sobre atencion al cliente se

satisface al 89% de los clientes.

Con base en el estudio de expectativas del cliente, se propuso
implementar el puesto de mecanico de emergencia con lo que se

satisface al 72% de los clientes.

Para romper con el sistema de administracion centralizada actual, es
necesario aplicar un organigrama organizacional de jerarquia que

mejore la articulacion del taller.

El uso de moto como medio de transporte del mecénico de
emergencia, asi como tener mano de obra mejor calificada y
capacitada en atencién al cliente, constituyen valores agregados que

diferencian al taller de servicio de montacargas .
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RECOMENDACIONES

El taller de mantenimiento de montacargas debe mantener un proceso
continuo de analisis y reactualizacion de su estrategia competitiva.
Esto debe ser responsabilidad y prioridad de la gerencia, que debe
invertir tiempo y recursos para desarrollar nuevas estrategias que le

permitan mantener y mejorar su posicion en el mercado.

Velar porque se cumpla con los cambios propuestos, asignando a una
persona de manera especifica para que sea la encargada de
supervisar y controlar cada aspecto del servicio.

Se debe ampliar la comunicacién entre el cliente y el supervisor de
operaciones, programando visitas directas con los clientes; esto

disminuira la tension generada en las llamadas de emergencia.

Supervisar que se sigan los procedimientos descritos en los

flujogramas para trabajos programados y de emergencia.
Las atribuciones de cada puesto de trabajo del taller deben darse a

conocer a todo nivel para que cada uno tenga idea clara de su

funcionamiento.
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APENDICE

CONTROL DE EVALUACIONES DEPARTAMENTO DE SERVICIOS

Cliente Contacto
Direccion Marca
Modelo Serie Fecha

B = Buen estado M = Mal estado NT= no tiene
NS = necesita servicio

B M NT |NS |Observaciones

Sistema de ignicién

Starter

Alternador

Distribuidor

Carburador

Bomba de inyeccién

Inyectores

Bateria

Candelas

Voltaje

Cable de candelas

Sistema eléctrico

Luces delanteras

Luz de retroceso

Ames

Luz de frenos

Luz de pide vias

Luz estroboscopia

Alarma de retroceso

Luz media

Bocinas

Switch de ignicion

Sistema de frenos

Llantas delanteras Sélidas Neumaticas

Llantas traseras Solidas Neumaticas

Bomba central

Pedal

Bombas auxiliares

Depdsito

Sistema hidraulico

Respiradero
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NT

NS

Observaciones

Presioén de la bomba

Respiradero

NuUmero de palancas

Depdsito

Tapon de tanque

Mangueras

Orbitrol

Sistema hidraulico

Observaciones

Cuerpo de valvulas

Filtro de retorno

Filtro de succién

Cilindros

Levante principal

Levante lateral

Side shift

Inclinacion

Direccion

Indicadores

Horémetro

Temperatura

Amperimetro

Presién de caja

Combustible

Presion de aceite

Precalentamiento

Sistema de
enfriamiento

Radiador

Tapoén de radiador

Bomba de agua

Estado de panal

Depdsito de agua

Mangueras

Ventilador

Fajas

Motor

Piston 1 compresion Psi.
Piston 2 compresion Psi.
Piston 3 compresioén Psi.
Pistén 4 compresion Psi.

Estado de aceite

Valvulas

Filtro de aceite

Fugas

Ruidos
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NT

NS | Observaciones

Tren trasero

Tren delantero

Cabezales

Bushing

Pasadores

Varillas

Cojinete mastil

Seguro cuchillas

Case

Desajustes

Torre

Varios

Observaciones

Delantal

Sistema de marcha

Varios

Observaciones

Sistema de contra
marcha

Cadenas

Cuchillas Tamaho
Sillén

Tipo de mastil Etapas

Tejas de mastil

Tapén de gasolina

Espejo derecho

Espejo izquierdo

Chasis

Pintura

Cabina

Cilindro de gas

Mangueras

Manémetro

Fugas

Cinchos

Notas
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