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Capacitacion

Categoria de

necesidad

Check list

Cliente

Contrato

Diagrama de Flujo

DNC

Estructura

organizacional

GLOSARIO

Accion de educar un nuevo procedimiento, ley o

tema especifico.

Factores que el cliente considera necesario que

contenga el servicio.

Formulario de inspeccion diaria realizada a

montacargas.

Persona que utiliza los servicios de un comerciante

o profesional.

Conjunto de reglas o leyes a pactar entre dos o

MAas persona.

Diagrama que describe las operaciones del

proceso.

Diagnostico de necesidades de capacitacion.

Diagrama que muestra el orden jerarquico de los

puestos dentro de una empresa.



Extintor

Formato

Induccién

Jornada de

trabajo

Logistica

Matriz de procesos

Montacargas

Montacargas de

combustién

Montacargas

eléctrico

Aparato para extinguir incendios.

Esquema de aspectos a llenar durante una

actividad especifica.

Accién y efecto de promover y ensefiar.
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Técnica para el control total de todas las
operaciones que comprenden y desarrollan una
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Administra todos los procesos que se incluyen en

un servicio general.
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grandes cargas para su almacenamiento y

transporte.

Montacargas accionado por motores de
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Montacargas accionado por motores eléctricos a
corriente directa, alimentando por bateria de 12 a
48 voltios, recargada por un cargador disefiado
para este.
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los clientes

Organizacion de
clientes

Procedimientos

Polipasto

Programacién

Servicio posventa

Sistema de

almacenamiento

Stock

Técnico

Todas aquellas actividades a cubrir al momento de
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Accion de preparar en un orden los puestos

necesarios dentro de una empresa.
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a montacargas.
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RESUMEN

La reorganizacidon es una herramienta administrativa que adoptan las
entidades privadas con los objetivos primordiales de cambiar procedimientos
obsoletos o erréneos, los cuales no estdn dando los resultados deseados tanto
para incrementar sus utilidades como encontrar la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, la reorganizacion no solo genera lo descrito anteriormente, sino que
desarrolla una administracion organizacional que logra la mejora continua de
todos los procesos que interactian entre si, para obtener como resultado un
producto o servicio sin defectos ni errores y, por consiguiente, la satisfaccién del

cliente.

Se buscd la reorganizacion debido a no tener un orden de las actividades
al momento de prestar el servicio final al cliente, teniendo como consecuencia la
insatisfaccion de los clientes; este desorden en las actividades se debia a no
recurrir a herramientas béasicas para el almacenamiento de informacion,
reportes estadisticos que mostraran datos a mejorar, como también la mala
preparacién del personal técnico, ya que no contaban con planes de

capacitacion constante.

Los métodos a utilizar para medir procedimientos erroneos fueron el
Diagrama de Causa y Efecto, y el andlisis puntual de FODA, en los cuales se
enlistaron por areas los factores a mejorar, y asi empezar a medir resultados y
definir una estrategia para que este fuera el punto de partida para percibir

resultados.
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Al momento de implementar las herramientas para mejora, se utilizaron
muchos formatos u hojas para recopilar datos, controles de datos referentes a
clientes, emergencias, tipo de equipos, etc., esto ayudd para que se empezara
a alimentar una base de datos, la cual mediante un software en red, todos los

interesados podian tener acceso a la informacion del dia.
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OBJETIVOS

General

Realizar un estudio que contribuya a la reorganizacion del proceso de
servicio en wuna division de maquinaria, implementado métodos y

procedimientos para la agilizacion del proceso.

Especificos

1. Aumentar la productividad mediante la reduccién de costos por mala

organizacion del personal.

2. Programar las tareas que cada técnico deberd realizar en el momento de

llevar a cabo el proceso de servicio en la interaccidn con el cliente.

3. Realizar un estudio de tiempos para determinar el tiempo total de la
operacion e identificar cuellos de botella, para implementar nuevas

soluciones para que se agilice el proceso.
4. Documentacién de todos los mecanismos y procedimientos a utilizar en
un proceso de servicio 6ptimo y reorganizar el area de taller de servicio,

para agilizar el flujo de operaciones.

5. Establecer procedimientos para un seguimiento continuo en la atencion

del cliente.
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Realizar un control postservicio para la retroalimentacion del
Departamento de Servicio con ayuda de herramientas, para una

recaudacion de informacion.

Exponer al personal como utilizar los métodos y procedimientos para
llevarlo a la préctica.

Capacitar al personal técnico para que mejoren una interaccion con el

cliente al momento de visitarlos.

Brindar capacitaciones periddicas para conocer las nuevas

actualizaciones que se realicen en la documentacion.
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INTRODUCCION

Sistemas y Proyectos, S. A. ofrece sistemas de almacenamiento y
equipos para manejo de materiales en Centroamérica, adaptados a las
necesidades especificas de los clientes, las cuales son atendidas por medio de
los mejores especialistas y asesores logisticos, es por eso que, satisfacer las
necesidades y sobrepasar las expectativas del cliente es lo primordial para la

empresa.

La empresa consta en la actualidad de tres localizaciones estratégicas:
oficinas administrativas y sala de ventas en la zona 9, el Departamento de
Produccion y Operaciones en la zona 4 del municipio de Mixco de Guatemala,
Departamento de Servicio y Partes para Maquinaria en la zona 12 de la ciudad,
es en esta Ultima en donde se concentra la division de maquinaria, y donde
nacio la necesidad de establecer procedimientos y una Optima estructura para
el mejor desempefio del proceso de servicio para equipos en el manejo de
materiales, como: montacargas, polipastos, paletas manuales, plataformas

aéreas, niveladoras, etc.

Es entonces donde la realizacion de una reorganizacion y optimizacion al
proceso de servicio del Departamento de Servicio y Partes, quien definira y
establecera patrones a seguir para un eficiente y eficaz proceso de servicio,
reduciendo tiempos tanto del proceso como optimizar lo que se pueda al

momento de interactuar con el cliente.
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Se pretende encontrar todas aquellas causas que no dejan que el
proceso de servicio concluya satisfactoriamente, realizar un analisis de la
situacion actual que muestre las actividades que se estan realizando y cuales
no, localizar aquellas fallas que impiden la eficiencia del proceso y clasificarlas
por medio de diagramas (Diagrama de Ishikawa), uso de herramientas como
Diagramas de Flujo y de Operaciones.

Para la implementacion del proyecto se necesitard recurrir a
capacitaciones para el personal, fijar metodologias de trabajo para utilizarlas
como un patron de servicio, definir un control de tiempos para la realizacion del
servicio, como también, crear un control postservicio y retroalimentacion con

ayuda de herramientas de recaudacion de informacién por parte de Gerencia.

Este proyecto buscaré establecer un orden para la atencion de clientes, a

fin de prestar el servicio hasta que el cliente haya quedado satisfecho.
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JUSTIFICACION

Actualmente, hay una mala organizacion sobre las actividades para
realizar el proceso de servicio, ya que por falta de personal capacitado no se
puede atender a todas las llamadas de los clientes con emergencias en sus

equipos.

El Departamento de Maquinaria cuenta con montacargas eléctricos
marca Crown, montacargas carburados marca Yale, plataformas aéreas,
polipastos, para la venta o renta, la actividad desempefiada en la division de
maquinaria de la empresa trata de brindarles mantenimiento preventivo o

correctivo a los clientes que posean estos equipos.

El problema empieza con una llamada sobre una reparacion que, en la
mayoria de veces, la llamada llega de emergencia, ya que es muy posible que
el cliente se encuentre con su equipo parado y se queda detenida la operacion
de trabajo. Por lo tanto, se necesita de una pronta respuesta por parte de

Sistemas y Proyectos.
Se pretende con el proyecto obtener lineamientos a seguir, para cumplir

con el proceso de servicio desde la recepcion de la llamada del cliente hasta

lograr la satisfaccién del mismo.
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1. INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

1.1. Generalidades de la institucion

A continuacién se conocera cOmo se empieza a concretar la empresa de

servicio Sistemas y Proyectos, S. A.:

1.1.1. Resefia historica

En 1983 se concreta la idea del ingeniero Roberto Rosal, quien decide
dar inicio a la implementacion de un nuevo concepto en la logistica del manejo

de materiales para el sector productivo del pais.

Tiempo después, la compafiia inglesa Dexion Limited, lider mundial en
sistemas de almacenamiento, se avoca a ellos para su representacion y
distribucion exclusiva. Esta union estratégica les permitié instalar la diversa
gama de soluciones, dandole asi un apoyo a la productividad en el

almacenamiento a la industria guatemalteca.

Después de este solido inicio, no fue casualidad que Sistemas y
Proyectos introdujera productos lideres, tales como: Mecalux (sistemas de
almacenamiento), Crown Equipment Corporation (montacargas eléctricos),
Doosan Infracore (montacargas de combustion interna), Serco SPX
(niveladoras de muelles de cargas), Genie Industries de Terex (plataformas
aéreas para trabajos en altura y apiladores de carga), entre otras marcas que
complementan las necesidades para sistemas integrales, sobrepasando asi las

expectativas de los clientes mas exigentes.



La empresa de Sistemas y Proyectos la formardn un equipo de
profesionales especializados en diversas areas, logrando asi una capacidad de
respuesta a las necesidades del mercado, complementando de esta forma los

productos con una asesoria integral en la logistica del manejo de materiales.

La capacidad de respuesta se ha optimizado, respondiendo a la
evolucion del mercado y satisfaciendo asi las necesidades del mismo,
contando actualmente con tres localizaciones estratégicas: oficinas
administrativas y sala de ventas en la 5ta. calle 5-19 de la zona 9,
Departamento de Servicio y Partes para maquinaria en la 31 calle 17-86 de la
zona 12 de la ciudad y el Departamento de Produccién y Operaciones en la

zona 4 del municipio de Mixco.

Sistemas y Proyectos es hoy una empresa sélida y confiable, que cuenta
aproximadamente con 130 empleados y con una expansion hacia

Centroamérica.



Figura 1. Vista frontal de Sistemas y Proyectos, S. A.

Fuente: Taller de servicio ubicado en 31 calle 17-86 zona 12.

1.1.2. Mision y vision de lainstitucién

o Mision: ” Satisfacer y sobrepasar las expectativas de nuestros clientes,
ofreciendo los mejores sistemas de almacenamiento y equipos para
manejo de materiales en Centroamérica, adaptados a sus necesidades
especificas, por medio de los mejores especialistas y asesores

logisticos”.*

o Vision: “Ser la empresa lider e innovadora del mercado logistico en
sistemas de almacenamiento y equipos de manejo de materiales en
Centroamérica, a través de la excelencia de nuestros productos y

servicios”.?

1. Informacion proporcionada por el departamento de Recursos Humanos.
2. lbid.



1.1.3. Servicios que presta

Los beneficios que ofrece Sistemas y Proyectos, S. A., a sus clientes son

los siguientes:

o Maximizar la utilizacién del espacio disponible del almacén por medio de

una consultoria apta a la situacion.

. Mayor eficiencia y productividad en la operacion logistica a través de los
mejores productos a nivel mundial, certificados por ISO, FEM, RMI,
OSHA, ANSI, entre otros.

Actividades de la empresa

Sistemas y Proyectos, S. A. (SYPSA) es una empresa a nivel
centroamericano que se especializa en el campo del almacenaje y
equipamiento de bodegas. Brindando asesoria a empresas nacionales y
extranjeras que se desenvuelven en el ambito industrial, comercial, banca y

servicios financieros, agricola y hasta el hogar.

La empresa consta de seis divisiones, por medio de las cuales ofrece
una gran variedad de productos y servicios que son:

o Divisibn de maquinaria: linea de productos como elevadores de carga
eléctricos y manuales, lavadoras en venta y en alquiler, porta tarimas,

niveladoras para camiones, piso o muelle.



Divisibn comercial: fabricacion de gondolas para tiendas de
conveniencias y supermercados, puertas para impacto ideales para

cuartos frios, laboratorios, hospitales y almacenes.

Division industrial: proveedores de sistemas de almacenamiento para
bodegas racks, como también protectores de esquinas para que no

sufra ningun golpe.

Divisién productos de oficina: brinda archivos moviles para lograr una

mayor eficiencia de espacio, como también mobiliario de oficina.

Divisibn productos agricolas: brinda ceras para tratamientos de pos
cosecha, para la preservacion, proteccion y mejora de la apariencia de

frutas y verduras.

Divisibn de taller y servicio: brinda servicios de mantenimientos
preventivos y correctivos en taller o con servicio a domicilio, para
equipos como montacargas eléctricos, carburados, elevadores aéreos,
baterias, cargadores e inventarios de repuestos.



Figura 2. Productos y servicios de SYPSA
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Continuacion de la figura 2.
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Fuente: http://www.sistemasyproyectos.com/catalogo.php.
Consulta: 16 de septiembre de 2010.


http://www.sistemasyproyectos.com/catalogo.php

1.1.4. Estructura organizacional

La estructura organizacional se refiere a la forma en que se dividen,
agrupan y coordinan las actividades de la organizacion en cuanto a las
relaciones entre los gerentes y los empleados, es por esto que al analizar la
estructura organizacional de Sistemas y Proyectos, S. A., su clasificacion es de
tipo funcional, ya que las unidades de la organizacion se definen por la
naturaleza del trabajo, y se divide en 6 funciones: servicio al cliente, ventas,

contabilidad, produccion, recursos humanos y division de maquinaria.

A continuacion se presenta la estructura organizacional funcional

graficamente en un organigrama de cOmo esta compuesta la empresa:

Figura 3. Organigrama general de Sistemas y Proyectos, S. A.

Gerencia
General

n
Servicio al Recursos Division de Gerente
Cliente Ventas Contabilidad Produccion Humanos Maquinaria Operativo

Fuente: Informacion proporcionada por el Departamento de Recursos Humanos de Sistemas y
Proyectos, S. A. Consulta: 20 de octubre de 2010




1.1.4.1. Ventajas y desventajas de la estructura

organizacional tipo funcional

A continuacion se presentan las ventajas y desventajas de este tipo de

estructura organizacional de la institucion en la tabla I.

Tabla I.

VENTAJAS

Ventajas y desventajas de la estructura organizacional

DESVENTAJAS

1. Mayor especializacion.

2. Se obtiene la mas alta eficiencia
de la persona.
3. La divisibn del trabajo es
planeada y no incidental.

4. El trabajo manual se separa del
trabajo intelectual.

5. Disminuye la presion sobre un
s6lo jefe por el ndamero de
especialistas con que cuenta la

organizacion.

1. Dificultad de localizar y fijar la
responsabilidad, lo que afecta
seriamente la disciplina y moral de
los trabajadores por contradiccion
aparente o real de las érdenes.

2. Se viola el principio de la unidad

de mando, lo que origina confusion

y conflictos.
3. La no clara definicion de la
autoridad da lugar a rozamientos

entre jefes.

Fuente: elaboracion propia.



1.2. Division de maquinaria

Se detallara informacion basica acerca de la division de maquinaria, asi

como sus actividades y su estructura organizacional.

1.2.1. Actividades

La divisibn de maquinaria se dedica en su totalidad a prestar servicio de
mantenimientos preventivos y correctivos de las distintas marcas que en ella se
maneja a sus prestigiosos clientes, tanto con servicio a domicilio o servicio en el
taller de la empresa; asi también cuenta con inventario de fisico de repuestos

de marca para mantener la garantia de los equipos.

Entre los servicios que se ofrecen en esta division son: montacargas
eléctricos y carburados, elevadores y plataformas aéreas, baterias, cargadores,
rampas niveladoras, porta tarimas y pesaje movil, maquinarias industriales de

limpieza, elevadores de carga manuales y eléctricos.

A continuacion se presentan las ilustraciones de algunos productos en

las figuras 4, 5, 6, 7.
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Figura4. Baterias para montacargas eléctricos de 36 a 48 voltios

Fuente:  http://www.sistemasyproyectos.com/catalogo.php Sistemas y Proyectos, S. A.

distribuidor autorizado. Consulta: 20 de octubre 2010.

Figura5. Cargadores para baterias con conexién monofasica o

trifasica de 24 a 48 voltios

Fuente:  http://www.sistemasyproyectos.com/catalogo.php Sistemas y Proyectos, S. A.
distribuidor autorizado. Consulta: 20 de octubre 2010.
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Figura 6. Rampa niveladora para muelles

Fuente:  http://www.sistemasyproyectos.com/catalogo.php Sistemas y Proyectos, S. A.

distribuidor autorizado. Consulta: 20 de octubre 2010.
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Figura7. Modelos de montacargas eléctricos marca Crown,

alos cuales se les ofrece servicio

Fuente:  http://www.sistemasyproyectos.com/catalogo.php Sistemas y Proyectos, S. A.

distribuidor autorizado. Consulta: 20 de octubre 2010.
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1.2.2. Organigrama actual de la division de maquinaria

El organigrama de la administracion y personal operativo de la division de

maquinaria actual se presenta en la figura 7.

Figura 8. Organigrama actual de la division de maquinaria
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N p 7
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AYUDANTE COBRADOR
\

Fuente: elaboracion propia.
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2.  SITUACION ACTUAL

2.1. Diagnostico general

El taller surge del espiritu emprendedor de una persona, y por esta razén
todo lo que ocurria giraba alrededor de €él. Asimismo, la relacion con los clientes
y la coordinacion de los trabajos netamente operativos fue 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 funcion de una planeacion.

En la actualidad, la empresa esta en un punto donde la demanda de sus
productos y servicios aumentan cada dia, mientras existe un estancamiento
administrativo que limita una buena atencion al cliente en el segmento del

mercado que se trabaja.

El funcionamiento del taller fue 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.
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Se puede decir que, la existencia propiamente dicha de este taller de
servicio obedece a las bondades del mercado, y los clientes muy importantes
se han mantenido trabajando con la empresa por necesidad o por ser el
distribuidor autorizado de las marcas que representa, ademas de no tener
competencia muy ventajosa, de convertirse estas debilidades y amenazas en
oportunidades y fortalezas, los resultados podran llevar a un crecimiento

significativo en la maximizacion de las utilidades.

En la actualidad se detecta un sistema de administracion centralizada, en
la que todas las decisiones giran alrededor de una sola persona que es el
duefio de la empresa, que supervisa los aspectos administrativos, operativos y
de comercializacién. La toma de decisiones recae en esta persona, esto
provoca que el trabajo de los demas sea dependiente sobre todo al momento
de efectuar decisiones, el inconveniente es el tiempo de espera que el personal
pierde para que esta persona dicte una decision, resultado de no delegar

responsabilidades al personal encargado.

Un problema que se da es la limitante al momento de atender a los
clientes, ya que el nimero que se tiene debe ser reducido a un minimo por el
poco personal que existen para atenderlos. Cuando este nUmero de casos que
pueden ser administrativos, operativos o comerciales, llega a crecer debido al
incremento de clientes, entonces la eficiencia en la atencion disminuye y genera
insatisfaccion del mismo, debido a la falta de atencién. Esto se refleja en el
personal operativo, ya que su trabajo muestra los tropiezos que se tienen a

nivel administrativo.
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La empresa ha llegado a crecer de una forma desordenada, porque no
se han definido bien las atribuciones y obligaciones para cada uno de los
puestos, procedimientos y politicas, por ejemplo: un nuevo empleado
desconoce sus atribuciones, politicas y reglamento interno de la empresa. Por
lo que existe una constante confusioén sobre quién es el responsable directo de
cada funcidn; no existe un procedimiento de evaluacion para la contratacion de
los técnicos, la mano de obra es poco calificada y la capacitaciéon hacia el
servicio no es impartida constantemente. Este es el problema por el cual en la
mayoria de visitas a los clientes, estos quedan insatisfechos y optan por buscar

servicios alternos.

2.2. Diagnostico sobre el personal en el Departamento de Recursos

Humanos

En el diagndstico realizado a la empresa referente al reclutamiento de
personal, fue realizado de forma empirica. Basta que exista la necesidad o
sobrecarga de trabajo para determinar que es necesario un nuevo técnico. La
seleccion la realiza el gerente de Recursos Humanos y el jefe de Operaciones,
entrevistan a los distintos candidatos y escogen al que a su parecer funciona
mejor. Segun la fuente del Departamento de Recursos Humanos el proceso de
reclutamiento de personal, carece de una evaluacion técnica que pueda medir
los conocimientos técnicos de los aspirantes. Debido al deficiente procedimiento

se detectan las siguientes debilidades:

o Bajo nivel académico

o Mucha rotacion de personal

o No existe politica de ascensos
o Poca capacitacion técnica

17



2.2.1. Conducta del personal en el Departamento de Servicio

Por lo que se aprecia de los integrantes del taller creen que el cliente los
ve como una empresa muy lenta, esto se determindé segun encuestas
realizadas al personal, con una administracion muy desorganizada y con
tiempos en emergencia muy tardados, esto hace que los técnicos permanezcan
en la mayoria de casos con actitudes pesimistas, ya que por ser un personal
gue se encuentra en un rango de edad muy joven (19-21 afios) su grado de
responsabilidad es menor a la que se espera para brindar los resultados
deseados.

También depende mucho de la falta de motivacion que ellos poseen, ya
que esto da como resultado una mala participacién en las actividades laborales,
dejando muchas cosas estancadas sin darle finalizacién y provocando retrasos
de entrega a los clientes. Esto también provoca que existan muchos tiempos
muertos para el personal, ya que aunque se tenga una programacion de

actividades al dia, se torna lento la culminacion de estas.

2.2.2. Diagnoéstico de necesidades de capacitacion (DNC)

A la fecha, SYPSA no cuenta con ningin método o programa permanente
que permita detectar las necesidades de capacitacion y deficiencias laborales
del personal. Actualmente se imparten cursos de capacitacion, pero los mismos
se llevan a cabo de una forma aleatoria y sin una programacién previa, ya que
las mismas surgen al momento ya sea, por una deficiencia en la actividad que
realiza o por algun programa de capacitacion que quedo incompleto tiempo

atras.
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Para poder llevar a cabo las capacitaciones que el personal necesita,
estas se deben realizar los dias sabados, de 8:00 de la mafiana a 12:00 del

mediodia, ya que los sdbados son dias de menor actividad laboral.

Con lo antes descrito se puede constatar, que a la fecha en SYPSA no
existe un método de deteccion de necesidades de capacitacion permanente que

permita detectar las deficiencias laborales del trabajador.

Ademas, los supervisores o encargados de area no tienen documentadas
las deficiencias laborales que han detectado en el personal que tienen bajo su
cargo, y por ende, no tienen ningun documento de soporte que permita

determinar cudl es la necesidad que tiene mayor prioridad.

Para tener una informacion real, en la cual se pueda sustentar el analisis
de la situacion actual de SYPSA, se utilizO6 como herramienta y/o técnica de

investigacion la encuesta.

Se procedid a encuestar a los trabajadores de la division de maquinaria
quienes constataron que han recibido pocas capacitaciones y estas han sido

en su mayoria tedricas y no practicas, que es lo que ellos mas necesitan.

Ademas, hicieron saber el poco interés que tienen en recibir
capacitaciones porque se ha dado el caso en que inician un curso de
capacitacién y no lo culminan; los motivos por los cuales ellos no concluyen las
capacitaciones se debe al acumulamiento del trabajo en su area laboral; otro
factor que influye es que la persona encargada de esta area se mantiene en su
mayoria de veces ocupado y esto atrasa la programacién de capacitaciones,
por tal razén, los participantes pierden el interés y no concluyen su

capacitacion.
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A continuacion se muestra el formato de la encuesta realizada a diez
personas operativas del taller de servicio; la cual ayudé para conocer la

situacion actual del personal técnico ver figura 8.

Figura9. Boleta de encuestarealizada a personal técnico SYPSA

ENCUESTA PERSONAL TECNICO DIVISON DE MAQUINARIA
Area en que se desempeiia

[ Montacargas eléctrico [ Montacargas carburado
[ Polipastos eléctricos y manuales [ Portatarimas manuales

1- ;Considera que |a capacitacion es necesaria para el personal técnica?

si[ ] No [ |

iPor qué?

2- ;Cree gue actualments existe algln conocimiento o habilidad gue no
posea, 0 que quiera incrementar, y que usted considere necesario?

Si | | ND| | , en casos afirmativo:

Cual:

3- jActualmente existen deficiencias o problemas por falta de conocimiento
y/o manejo de equipo y herramienta en su puesto de trabajo?

Si I:I Mo I:I , &n caso afirmative:

¢ Qué deficiencias o problemas?

4 Como pueden ser superadas estas deficiencias?

4- ;Mencione algunos procedimientos de trabajo que estén ocasionando
problema en su area?
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Continuacion de la figura 9.

5- ¢ Considera usted que las capacitaciones impartidas cubren las
necesidades laborales que se le presentan?

Si No

¢ Porqué?

6 - En orden de prioridades y de acuerdo a lo manifestado, indique los
cursos de capacitacion que usted considere urgentes.

7- Actualmente, en SYPSA existe algiin método por medio del cual
detecten las deficiencias laborales que usted tiene.

Si No

8- ;Se presentan frecuentemente accidentes de trabajo en su area?

Si No

¢ Por qué?

9- ;Considera necesario crear un departamento de capacitacion?

Si No

¢ Por qué?

10- Se evalla periédicamente el rendimiento de su trabajo

Si No en caso afirmativo;

;, Como?

Fuente: elaboracion propia.
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A continuacion se presenta en gréficas la informacion qué se obtuvo al
encuestar a los trabajadores de Sistemas y Proyectos, S. A., por medio de la
cual se puede observar claramente la necesidad que manifiesta el personal en

ser capacitado.

Figura 10. ¢Considera que la capacitacidén es necesaria para

el personal y la empresa?

éConsldera que la capacitacién es necesaria para el personal y la
empresa?

5%

asi
HENo

95%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 11. ¢ Cree que actualmente existe algun conocimiento o
habilidad que no posea, 0 que quiera incrementar,
y que usted considere necesario?

£Cree que actualmente existe algin conocimiento o
habllidad que no posea, o que qulera Incrementar, y que
usted conslidere necesarlo?

0%

B No
Osi

100%

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 12.  ¢Actualmente existen deficiencias o problemas por
falta de conocimiento y/o manejo de equipo Yy

herramienta en su puesto de trabajo?

ZActualmente existen deficiencias o problemas por
falta de conocimiento y/o manejo de equipo y
herramienta en su puesto de trabajo?

20%

asi
B Mo

80%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 13. ¢Considera usted que las capacitaciones impartidas

cubren las necesidades laborales que se le presentan?

¢ Considera usted que las capacitaciones impartidas
cubren las necesidades laborales que se le presentan?

10%

B No
| Si

90%

Fuente: elaboracion propia.



Figura 14. ¢Actualmente en SYPSA existe algun método por
medio del cual detecten las deficiencias laborales que

usted tiene?

JActualmente en SYPSA exliste algun médoto por medio
del cual detecten las deficlenclas laborales que usted
tiene ?

| 0%

O No
E Si

100%

Fuente: elaboracion propia.

Figura 15. ¢Se presentan frecuentemente accidentes de trabajo

en su area?

¢ Se presentan frecuentemente accidentes de trabajo
en su area?

B No
| Si

62%

Fuente: elaboracion propia.



Figura 16. ¢Considera necesario crear un departamento de

capacitacion?

¢ Conslidera necesarlo crear un departamento de
10% capacitacion?
=]

asi
ENo
90%
Fuente: elaboracion propia.
Figura 17. ¢ Se evalla periédicamente el rendimiento de su

trabajo?

i Se evalua periédicamente el rendimiento de su trabajo?

15%

asi
ENo

85%

Fuente: elaboracion propia.




Las encuestas que se realizaron al personal técnico de la division de
maquinaria fue de gran utilidad, porque se pudo obtener informacién sobre el
diagnoéstico de necesidades de capacitacion. A través de esta herramienta los
técnicos pudieron expresar su conformidad o inconformidad en lo que respecta
al sistema de capacitacion actual que se esté realizando dentro del taller de
servicio. Ademads, opinaron sobre las ventajas o desventajas que ellos
consideran puede llegar a tener la implementacion de un método de deteccion

de necesidades de capacitacion.

La informacion que se obtuvo fue la siguiente:

. Implementar un método de deteccion de necesidades de capacitacion
permanente, que beneficiara al personal técnico, ya que de esta forma se
podran diagnosticar las deficiencias laborales que ellos tienen en su area
de trabajo.

o Actualmente, la administracion del taller de servicio no posee un método
de deteccion de necesidades de capacitacion.

o El sistema de deteccion de necesidades actual que utliza la
administracion del taller de servicio es a través de una simple inspeccion
visual.

o El personal técnico manifestd el deseo que tiene en mejorar sus
habilidades técnicas y/o sociales (interaccion con el cliente).

o El andlisis de riesgo por accidentes laborales dentro de las instalaciones
del taller de servicio son minimas.

o La jefatura administrativa no cuenta con un departamento fijo de
capacitacion.

o No se evalua peridédicamente el desempefio laboral del trabajador.
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2.3. Jornadas de trabajo

La jornada actual de trabajo diurna, tiene como horario de lunes a
viernes, iniciando a las 8:00, tiene una hora de almuerzo de 13:00 a 14:00 horas
y finalizando el mismo dia a las 17:00 horas, y los dias sdbados de 8:00 de la
mafiana a 12:00 del mediodia, dando como resultado 8 horas diarias y 44 horas

a la semana.

En temporadas altas de actividades laborales se necesita trabajar en
jornada extra, haciendo programaciones de actividades en horarios fuera de

jornada diurna y pagando las horas extras como lo indica el Codigo de Trabajo.

2.4. Procedimientos para el servicio

A continuacion se detallan las formas de trabajo actual en la empresa.

24.1. Procedimientos administrativos

Actualmente, entra una llamada telefénica, esta es contestada por la
recepcionista, que inmediatamente toma los datos del cliente, estos son

apuntados en un cuaderno tipo agenda que maneja la persona de recepcion.

Luego, esta informacién es entregada al jefe de Operaciones, quién se
encarga de darle seguimiento a esta solicitud lo antes posible. Definiendo si la

llamada es de tipo urgente o no, para darle prioridad.

No se maneja un correlativo de llamadas, esto dificulta no poder llevar un
registro de las mismas diariamente en forma mas ordenada, asi también, la falta

de una base de datos que almacene la informacion mas importante de la
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llamada como: nombre del cliente, contacto, problema reportado, etc. Asi
también, una base de datos donde se almacene la informacién general de las
reparaciones, control de cotizaciones, para que todos los involucrados tengan

acceso a esta informacién y no solo tenga acceso una persona.

En la actualidad, no hay una retroalimentacién por medio de servicio al
cliente que indique informacién valida para mejorar el servicio después de
conocer por medio del cliente los resultados de la visita, a través de un servicio
postventa o de Gerencia de taller. Razon por la cual, para tener un mejor
panorama de la situacion, se utilizo la herramienta de la encuesta autorizada
por Gerencia General y el Departamento de Servicio al Cliente a los clientes
atendidos en un dia en el taller de servicio, esto para conocer la opinion de
ellos después del servicio brindado, y se presenté lo siguiente, (ver figuras 17 y
18).
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Figura 18. Ejemplo uno de boleta de encuesta para calificar el servicio

BOLETA DE ENCUESTA REALIZADA A NUEVOS ALMACENES

No. orden de servicio: 3007103
Cliente: CODIMISA
Contacto: Edwim Nufiez
Teléfono: 2327-3700
Un servicio de mantenimiento de 1000 horas a
Descripcion: montacargas DAEWOO mod BR156-2.
(Deficiente) (Excelente)
1 2 3 4 5

1. ;Como califica la calidad de
asesoria que le ha brindado

nuestro vendedor? X
2. ¢ Coémo califica la

puntualidad en la entrega de

precio o cotizaciones? X
3. ¢Coémo califica la

puntualidad en entrega del

servicio? X

4. ;Como califica la calidad
nuestro servicio? X

5. ¢Le cumplieron en la fecha
prometida? X

6. En general, ¢qué tan
conforme esta con el servicio
que le brindamos? X

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 19. Ejemplo dos de boleta de encuesta para calificar el servicio

BOLETA DE ENCUESTA REALIZADA A NUEVOS ALMACENES

No. orden de servicio: 3007107

Cliente: NUEVOS ALMACENES, S.A. (CEMACO)
Contacto: Basilio Tojil

Teléfono: 2421-4006

Un servicio de cambio de Kit chain a 2 pallet
manuales CRN modelo PTH 5027-45 series # 7-

Descripcion: 153558 y 7-153569
(Deficiente) (Excelente)
1 2 3 4 5

1. ;Cbémo califica la calidad de
asesoria que le ha brindado

nuestro vendedor? X

2. ¢Coémo califica la

puntualidad en la entrega de

precio o cotizaciones? X
3. ¢Coémo califica la

puntualidad en entrega del

servicio? X

4. ¢;Como califica la calidad

nuestro servicio? X
5. ¢Le cumplieron en la fecha

prometida? X

6. En general, ¢qué tan
conforme esta con el servicio
gue le brindamos? X

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar en los ejemplos, los dos clientes coinciden con
gue el aspecto de puntualidad con el servicio es deficiente, ya que a pesar que
la puntualidad de llegada nunca es la correcta, las reparaciones sufren atrasos
los cuales no se les explica al cliente, ya que por parte de personal
administrativo, en taller no hay seguimiento para la culminacion de las llamadas

gue ingresan y son atendidas.
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o Mantenimientos preventivos en los equipos montacargas

Los mantenimientos preventivos se realizan con cada cliente segun sea
el caso, una opciéon puede ser cuando el cliente acepta un contrato y una
segunda opcion bajo llamada cuando el propio cliente realiza solicitando el

servicio.

En la actualidad, no se cuenta con una base de datos de clientes que ya
tienen un plan de contrato de mantenimiento, gracias a esto no se lleva una
programacion de las fechas de los MP de los clientes, esta programacion se

define anual y se presenta en el siguiente esquema:

Tablall. Programacion de mantenimiento anual

Servicio | Servicio | Servicio | Servicio | Servicio

MES de de de de de
100 Hrs. | 250 Hrs. 500 Hrs. | 1000 Hrs. | 2000 Hrs.

1.

2.

3.

4,

5.

c —

7.

8.

9.

10.

11.

E

Fuente: elaboracion propia
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o Mantenimientos correctivos en los equipos montacargas

En la actualidad, no hay procedimientos definidos y/o establecidos para
acudir a una llamada por un mantenimiento correctivo, al mantenimiento
correctivo se le denomina asi, cuando el cliente llama por una emergencia
suscitada en su equipo, por ende estas llamadas siempre seran catalogadas
urgencias, entonces este procedimiento desde la toma de los datos del cliente
hasta la llegada a la ubicacion del cliente se hace muy trastornada por no
documentar y/o establecer actividades para definir y establecer procedimientos,
para que esta actividad del envio del técnico a desempefar el servicio sea mas

automatizado.

2.4.2. Procedimientos de programacién para la atencién del

cliente

En la actualidad, para la atencién del cliente se trabaja con una tabla de
datos, donde esta es creada por el jefe de Operaciones, indicando informacién
como hora, problema reportado y ubicacién del técnico, por si entra una llamada

se vaya colocando en los espacios vacios.
A continuacion se muestra la tabla 1l como ejemplo para una

programacion de trabajos o reparaciones diarios, tabla a la que tienen acceso

solamente el jefe de Operaciones.
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Formato de tabla para programacion d
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Fuente: elaboracion propia.
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2.4.2.1. Tiempos de respuesta

Los tiempos de respuestas dentro de este tipo de actividad de servicio
son esenciales, la utilizacion de métodos de justo a tiempo son sistemas de
organizacibn para mejorar el servicio al cliente. Permite aumentar la
productividad, permite reducir el costo de la gestion. De esta forma, no se
produce bajo suposiciones, sino sobre pedidos reales. Una definicion del
objetivo del Justo a Tiempo seria: atender los elementos que se necesitan, en el

momento en que se necesitan».

Los tiempos de repuesta son un factor primordial en este tipo de
actividad, segun Gerencia General, tiene como objetivo estipular un tiempo de
respuesta no mayor de cuatro horas, para determinar los tiempos de respuesta
que actualmente se estan logrando dentro de la division de maquinaria, se
encuentra la siguiente tabla que muestra informacion como la hora de ingreso
de llamada (HR.I.), hora de respuesta (HR.R.), tiempo de respuesta (T.REP.),

asi como el promedio por llamada:

A continuacion se mostrara en la tabla 1V los tiempos de respuesta que

se tienen actualmente para dar servicio a los clientes.

34


http://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n

de respuesta a llamadas
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Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados que dio la tabla V se pueden visualizar en la siguiente
grafica, en donde todos los puntos se encuentran muy lejos del objetivo de 4
horas, esto se cree que es por varios factores como: falta de organizacion,
puestos sobresaturados de actividades, reparaciones de mucha complejidad o

repuestos que no se tienen en stock, como también falta de conocimiento de los

técnicos.
Figura 20. Tiempo de respuesta por llamada
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28.00 +
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Fuente: elaboracion propia.
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2.5.

los insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la

Anélisis FODA de la organizacion

El andlisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de

informacion necesaria para la implantacién de acciones y medidas correctivas y

la generacion de nuevos proyectos o proyectos de mejora, a través de los

resultados finales.

El analisis FODA de la institucion se puede presentar y analizar por

medio de la siguiente tabla que brinda la siguiente informacion:

Tabla V.

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

Distribuidores directos de las marcas
gue representan

Capacidad y estructura organizacional
Respuesta y disponibilidad de partes
originales.

Gerente de capacitacion con altos
conocimientos.

Software administrativo

Analisis FODA de la institucion

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

Clientes nuevos

Lider del mercado

Capacitaciones cantantes por parte
del fabricante

Tacticas de venta por parte del
Departamento de postventa.
Ubicacién geogréfica

DEBILIDADES

Mala motivacion del personal
Capacidad técnica

Comunicacién interna de taller y
general de la empresa

Mala actitud del personal

Mala atencion al cliente

Alto tiempo de respuesta

Tiempos muertos

AMENAZAS

Competencia a un menor precio
Pérdida de mercado

Condiciones salariales del sector
Baja expectativas de los clientes
Economia nacional o extranjera.
Aumento de ventas de productos
sustitutos

Fuente: elaboracion propia.
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2.5.1. Estrategia FODA

Estrategias FO: conseguir posicionarse en el mercado como lider al
proveer productos de marca, ofrecer al cliente garantia de fabrica, stock
y entregas inmediatas de repuestos; con esto definir y ejecutar tacticas

de ventas.

Estrategias DO: establecer planes de capacitaciones para el personal
técnico, en las cuales se fomente lo importante de los canales de
comunicaciéon entre el equipo de trabajo y hacia al cliente; asi también
disminucién de tiempos de respuesta en la atencion de llamadas de los
clientes, ya que con esto se puede maximizar el numero de clientes

atendidos en un dia, semana y mes.

Estrategias FA: evaluar a la competencia, analizar productos sustitutos
para encontrar desventajas del mismo, presentar los beneficios de
utilizar producto original y asegurar confianza en el cliente sobre

existencias y entregas inmediatas del producto.

Estrategias DA: programar plan de capacitacion semanal para fortalecer
los conocimientos del personal técnico; realizar andlisis de mercado para
determinar la posicibn de la marca y mediante esto establecer un

sistema de mercadeo y ventas estratégico.
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Tabla VI.

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

o1

02

OPOTUNIDADES

Clientes nuevos

Lider del mercado

Capacitaciones cantantes por parte del
fabricante

Tacticas de venta por parte del
departamente de Post Venta.

. Ubicacion geografica

Estrategia de analisis FODA

FORTALEZAS

Distribuidores directes de laz marcas que
" representan
. Capacidad y estructura organizacional
Respuesta y disponibiidad de partes
" originales.

Gerente de capacitacion con atos
" conocimientos

DEBILIDADES

D1. Mala motivacion del personal

D2. Capacidad técnica

Comunicacian interna de taller y general

" dela empresa

D4, Mala actitud del persenal

D5. Iala atencion al cliente
D6. Alto tiempo de rezpuesta
O7F. Tiempos muertos

Atraer nuevos clientes brindando garantia
de fabrica (F1,01)

Posicionarce comao lider del mercado al
ofrecer porductos originales, a buen
precio y entrega inmeidata (F3,02)

Altos conocimientos, gracias a contantes
planes de capacitacion impartida por
fabrica (F4,03)

Implementacion de nuevas tacticas de
ventas gracias a la capacidad de su
estructura organizacional (F2,04)

Establecer planes de capacitacion para
el personal técnico (D2,03)

Mediante capacitaciones fomentar lo
importante que es tener una buena
comunicacion en un equipo de trabajo
10:3,03)

Disminuir los tiempos altos de entrega
al evaluar posibles soluciones que
brincden una pronta respuesta y con
esto mejorar asi la atencion al cliente
06,04)

Al

A4,
. Economia nacional o extranjera.

Af,

AMENAZAS

Competencia a un mener precio

. Perdida de mercado

. Condiciones salariales del sector

Baja expectativas de loz clientes

Aumento de ventas de productos
sustitutos

Utilizar los bheneficios de ser
representante de la marca para ganar
campo en el mercado y superar ala
competencia (F1,A2)

Con disponibilidad de partes originales
para entrega inmediata atacar al mercado
de venta de productos sustitutos (F3,46)

Evaluar las condiciones salariales para
analizar mejoras salariales (F2,43)

Realizar estudios de mercado para
determinar la posicion de la marca y
mediante ticticas de ventas ganar
posicion en el mismo (D5,A4)

Programa de capacitacion semanal para

fortalecer los conocimientos del
personal técnico y operativo (D4,A2)

Fuente: elaboracion propia.
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2.6. Diagrama Causay Efecto

El diagrama de Causa y Efecto es utilizado para identificar las posibles
causas de un problema especifico. La naturaleza grafica del diagrama permite
que los grupos organicen grandes cantidades de informacion sobre el problema
y determinar las posibles causas. Finalmente, aumentara la probabilidad de

identificar las causas principales.

Al analizar todas las causas por categoria, como la maquinaria y equipo,
métodos de trabajo, recursos humanos, entorno, entre otros, se observa que
todas las causas y subcausas sefiala a un mismo efecto, siendo es el principal
problema a atacar de raiz, el cual se resume en insatisfaccion del cliente. A
continuacion se presenta el Diagrama de Causa y Efecto resultado de la
situacion actual de la division de taller de servicio en SYPSA. Ver figura 20.
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Diagrama Causa y Efecto situacion actual de la division de

maquinaria

Figura 21.
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Fuente: elaboracion propia.
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3. PROPUESTA DE LA DOCUMENTACION PARA LA NUEVA
REORGANIZACION DEL PROCESO EN EL SERVICIO

3.1. Definicién de servicio atomar en cuenta en la nueva

reorganizacion

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a una o
mas necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollardn con la idea de fijar una expectativa en el resultado de estas. La
presentacion de un servicio no resulta en posesion, y asi €s como un servicio se

diferencia de proveer un bien fisico.

Al proveer algun nivel de habilidad, ingenio y experiencia, los
proveedores de un servicio participan en una economia sin las restricciones de
llevar inventario pesado o preocuparse por voluminosas materias primas. Por
otro lado, su inversion en experiencia requiere constante inversion en
mercadotecnia y actualizacion de cara a la competencia, la cual tiene,
igualmente pocas restricciones fisicas. Los proveedores de servicios componen

el sector terciario de la industria.
o Principios basicos del servicio al momento de interactuar con el cliente
Los principios béasicos del servicio son la filosofia subyacente de este,

gue sirven para entenderlo, y a su vez, aplicarlo de la mejor manera, para el

aprovechamiento de sus beneficios por la empresa.
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Tabla VII.  Principios basicos de servicio

Haga de la calidad un habito y un marco de referencia.

Establecer las especificaciones de los productos y servicios de comun
acuerdo con todo el personal y con los clientes y proveedores.

Sistemas, no sonrisas. Decir “por favor” y “gracias” no le garantiza que el
trabajo resulte bien a la primera. En cambio los sistemas si le garantizan
eso.

Anticipar y satisfacer consistentemente las necesidades de los clientes.
Dar libertad de accién a todos los empleados que se tenga trato con sus
clientes, es decir, autoridad para atender sus quejas.

Preguntar a los clientes lo que quieren y darselo una y otra vez, para
hacerlos volver.

Los clientes siempre esperan el cumplimiento de su palabra. Prometer
menos, dar mas.

Mostrar respeto por las personas y ser atentos con ellas

Reconocer en forma explicita todo esfuerzo de implantaciébn de una
cultura de calidad. Remunerar a sus empleados como si fueran sus
socios (incentivos).

Hacer como los japoneses, es decir, investigar quiénes son los mejores y
coémo hacen las cosas, para apropiarse de sus sistemas, para después
mejorarlos.

Alentar a los clientes a que digan todo aquello que no les guste, asi como
manifiesten lo que si les agrada

Lo mas importante, no deje esperando al cliente por su servicio, porque
todo lo demas pasara desapercibido por él, ya que estara molesto e
indispuesto a cualquier sugerencia o aclaracién, sin importar lo relevante
gue esto sea, es0 es servicio.

Fuente: elaboracion propia.
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e Servicio posventa como factor principal en la nueva reorganizacion

La palabra posventa se deriva del latin pos que significa después, al
unirse con la palabra venta se define como: después de la venta. Sin embrago,
este término tan utilizado en el ambito empresarial no define por si mismo todo
el conjunto de actividades y operaciones que se realizan después de cualquiera

transaccion mercantil.

Por tanto, se puede decir que la posventa prepara y hasta asegura
ventas posteriores, ademas de consolidar las pasadas, y nadie duda de su
integracion en el conjunto del marketing de las empresas ni de que puede
afectar indistintamente a actividades fabriles, comerciales, distribuidoras, etc.

La posventa es una faceta comercial que, por derecho propio, debe
figurar entre las demas técnicas comerciales. Un estudio de ella requiere una
vision diferente de las ventas, pero ambas se complementan aun siendo

distintas.

Seguir atendiendo a un cliente, después de la venta, dandole facilidades
y prestandole apoyo, es una forma de fortalecer su posicion ante competidores
y lograr no solo clientes satisfechos sino leales a la empresa.

Necesidades de posventa
o Siendo la posventa la serie de actos cuyo fin inmediato es la satisfaccion
de las necesidades que experimenta la clientela, en muchas empresas es

poco conocida y forma parte del area funcional de las ventas, siendo en

ocasiones descuidada por las entidades.
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Toda empresa moderna debe tener en su estructura un servicio de
postventa, ya que esta le sirve para consolidar sus servicios y puede ser un

medio efectivo para captar clientes.

La posventa es un ejercicio de atencion al cliente, este servicio puede ser
desde operaciones de mantenimiento, como venta de repuestos, cuidados
técnicos, etc.; también puede ser el ofrecer al cliente accesorios o servicios

adicionales al bien o servicio adquirido.

Los servicios posventa, siempre generaran una inversion de dinero, pero
a la larga es compensada un una mejor atencién a la clientela, lo que
fortalecera sus ventas y mejorara su relacién con el cliente. Considerando que
se trabajara con la estructura de que se realizara el servicio de posventa. Ver
tabla IX.

46



Tabla VIII. Comparacion de ventajas y desventajas de un servicio

posventa
ﬂ VENTAJAS DESVENTAJAS ﬂ
e Mayor satisfaccion al cliente, e Gastos
e Mejor imagen de la empresa y del e Necesidad de control.
producto e Posible aumento del numero de
e Mejor conocimiento directo del reclamaciones.
mercado. e Mayores exigencias de servicio y
e Recepcion mas rapida de la calidad
informacion. e Modificaciones en la propia
e Mayor objetividad en las empresa.
prestaciones. e Incidencias.
e Probable incremento de las ¢ Relaciones beneficio/costo
ventas
e Mas posibilidad de aplicacién de
medidas correctoras sobre el
mercado.

Fuente: elaboracion propia.

Es necesario definir los indicadores para evaluar el desempefio y los
niveles a alcanzar en cada servicio, los indicadores son patrones para medir la

eficiencia, eficacia y efectividad del servicio que se esté brindando.
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A continuacién en la tabla IX se muestran algunos indicadores para

caso de los servicios posventa.

Tabla IX.

Indicadores para evaluar un servicio posventa

el

TIPO DE SERVICIO

INDICADORES

Instalacion

Tiempo de respuesta.
Numero de quejas.

Indicadores financieros.

Mantenimiento

Cumplimiento del plan
Tiempo de respuesta.

Indicadores financieros.

Reparacion

Tiempo de respuesta.

Por ciento de casos solucionados.

Por ciento de roturas técnicas solucionadas.
indice de devoluciones.

Valor (en dinero) de las devoluciones.
Numero de quejas.

Indicadores financieros.

Manejo de quejas

Tiempo de respuesta.
indice de solucion.

Valor (en dinero) de las inconformidades

Adiestramiento al

cliente

Roturas por mala operacion.

Reclamaciones originadas por desconocimiento del

cliente.

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Estrategia para buscar la mejora dentro del proceso de servicio de

la division de maquinaria

Puede definirse como la mejor forma de alcanzar los objetivos buscados
al inicio de una situacion conflictiva. Conflicto no implica, necesariamente una
pelea, sino la lucha por obtener una de dos o mas situaciones hipotéticas que

no pueden darse simultaneamente.

La estrategia se aplica a distintas disciplinas y/o situaciones donde se
persigan objetivos concretos. Por ejemplo, la estrategia indicaria que se ha
elaborado un plan acorde a la mejor forma de alcanzar los objetivos vinculados
a una actividad comercial. Todo esto podria ser de la misma forma, parte de un
plan estratégico. El plan estratégico seria la visibn mas elevada que se pueda
tener en la busqueda de obtener los objetivos primarios. De ese plan podrian
desprenderse otros planes, estrategias focalizadas en algunos de los objetivos,
la elaboracion de las tacticas y la definicion del mejor management para poder

ejecutarlo.

3.2.1. Estrategia para mejorar los tiempos de respuesta

Para la mejora en los tiempos de respuesta, se propuso implementar en
cada automovil de servicio una bodega dinamica de repuestos, esto con el fin
de minimizar tiempos de reparacion, esta bodega contendria repuestos de uso
constante y que segun historiales de consumo se pudo definir el listado que

comprende dicha bodega.
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Figura 22. Automovil de servicio

Fuente: Taller de Sistemas y Proyectos, S. A.

El procedimiento de la funcionalidad de esta bodega sera que cada
técnico que llega con un cliente a realizar una reparacion, podra manipular esta
bodega para alimentarse de cualquier repuesto que necesite, emitiendo un
documento de salida para darle la rebaja al inventario que constituye esta
bodega. Esto con el fin de que el técnico no tenga necesidad de regresar a las
instalaciones de taller y después volver para concluir la reparacion y asi

minimizar tiempos de respuesta.

El control de esta bodega se hard semanalmente, para reabastecer

aquellos articulos que presentan minimos en sus existencias.

En la figura 23 se muestra el formato que se implementé para la

extraccion de partes de las bodegas ubicadas dentro de las unidades maviles.
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Figura 23.

Formato de envio de salida de repuestos
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Fuente: elaboracion propia.
3.2.1.1. Propuesta de formato para la recepcion de

confusos, por no tener una orden para recopilar la informacién otorgada por el
cliente, se implementé un formato que recopilard informacion importante para

que el jefe de Operaciones tuviera un mejor panorama de cOmo se encontraba

Debido que, al momento de recibir una llamada los datos eran muy

llamada

el problema, la hoja que se implementd, se muestra la figura 23.
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Figura 24.  Hoja de control de servicio
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Fuente: elaboracion propia.
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3.2.1.2. Implementacion de un software

administrativo

En la actualidad, Sistemas y Proyectos, S. A., no cuenta con un
sistema operativo y administrativo, el cual almacene toda la informacion de la

division del taller de servicio.

La implementacion de tener un software, nacié de la necesidad de no
tener la informacion o récord de cada cliente ingresada a una base de datos,
informacion a donde cualquier persona administrativa tuviera acceso, para
obtener informacion, un software administrativo en el mercado surgiria
relativamente elevado en costos, razon por la cual se implementoé el uso de un
sistema que conectara en red todas los equipos de cOmputo que asi lo
desearan esto, con el fin de compartir carpetas con contenido afin, y donde
cada persona lo alimente con responsabilidades afines al puesto, para que en
conjunto se formen archivos con mdltiple informacién donde Gerencia pueda

tener acceso de ver el status de clientes, por ejemplo:

o Récord de trabajos realizados a los clientes
o Cotizaciones

o Materiales de uso técnico

o Bitacoras

o Minutas de reuniones semanales

o Minutas de inducciones y capacitaciones

o Inventarios

o Actualizaciones de cualquier tipo (precios, clientes, etc.)

Estos sistemas compartidos en red se pueden conseguir sin ningln costo

en internet y asi tener acceso a la licencia del fabricante.
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3.2.2. Estructura organizacional propuesta

La construccion del organigrama propuesto se bas6 en analisis de la
sobrecarga de obligaciones en los puestos, asi también se investigd cémo
funcionan las organizaciones que prestan servicio de automoviles en
Guatemala y Estados Unidos, para moldear de mejor forma una estructura

organizacional y aplicarla a la implementacion dentro de la empresa.

A continuacion se propone una mejora en la estructura organizacional de
la divisibn de maquinaria, con esto se busca mejores resultado, ya que cada
persona estara mejor ubicada con sus atribuciones y se distribuira de mejor

manera las tareas a ejecutar.

Figura 25. Organigrama propuesto para la division de maquinaria

GERENTE DE
TALLER

GERENTE DE
CAPACITACION I
TECNICA

T
JEFE DE RECEPCION Y JEFE DE AREA DE SERVICIO
OPERACIONES FACTURACION REPUESTOS POSTVENTA

TECNICO DE TRANSPORTE Yl MENSAJERO Y
DIAGNOSTICO LOGISTICA COBRADOR HOEEEERS AEBEIE
AYUDANTE [

i
i

o TECNICOA
I— AYUDANTE

o TECNICOB

o TECNICOC

Fuente: elaboracion propia.
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En el organigrama propuesto se sugieren cuatro puestos estratégicos, los
cuales le estarian dando un mejor ordenamiento a la estructura del taller de
servicio y un mejor flujo a la informacion adquirida del mismo, asi como también
una mejor reparticion de atribuciones para no sobrecargar ningan otro puesto

con tareas ajenas a este.

Los puestos propuestos son:

o Gerente de Taller de Servicio: es la persona que tiene a cargo el control
total del taller. Ayuda a asignar las actividades a las personas idéneas y a
tomar soluciones inmediatas, como también mantener una comunicacion

personal con los clientes.

o Gerente de Capacitacion Técnica: es la persona encargada de dar
capacitaciones constantes al personal técnico. Se recomienda dar una
capacitacion a la semana, donde ademdas de explicar casos, teoria,
practicas, se analicen y se resuelvan problemas no solventados en la
semana o problemas que tardaron mucho tiempo en solventarse en la

semana, dar soluciones simples y rapidas.

o Servicio Posventa: es la persona encargada de darle seguimiento a toda
aquella cotizacién de repuestos como: mano de obra que sea necesaria
presentarle al cliente, también, estar en busca de cierres de contratos de
mantenimientos por afio a clientes que hayan adquirido equipos nuevos o

bien que tengan equipo afines.

o Técnico de Diagnostico: es la persona encargada de diagnosticar toda

aguella reparacion que sea mayor, esto para presentarle al cliente una
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cotizaciéon bien detallada con todos los repuestos a utilizar, también

asesora a los técnicos con problemas diarios.

3.3. Contacto con el cliente

El contacto con el cliente es lo mas importante en una empresa de
servicio, es por eso que se busca siempre lograr la satisfaccion del mismo y
dar respuesta a sus demandas por lo que se hace necesario e imprescindible.
Cualquier comunicacién que se reciba debe ser resuelta inmediatamente. Se
tienen que cuidar el llenado de las formas escritas que la empresa posea al

momento de recibir una llamada.

Para definir el dar un buen servicio y tener un buen contacto con el
cliente comprende se dice que esto comprende de un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador, con el fin de que el cliente
obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo.

El servicio al cliente es una potente herramienta de marketing, razén por

la cual se plantean las siguientes preguntas:

o ¢, Qué servicios se ofreceran? Para determinar cuales son los que el
cliente demanda, se deben realizar encuestas peridédicas que permitan
identificar los posibles servicios a ofrecer y/o mejoras de lo ofrecido;
ademas se tiene que establecer la importancia que le da el consumidor a
cada uno. Se debe de comparar con los competidores mas cercanos, asi
se detectarian verdaderas oportunidades salir al encuentro y ser los

mejores.
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¢, Qué nivel de servicio se debe ofrecer? Ya que se conoce qué clase de
servicio requieren los clientes, ahora se tiene que detectar la cantidad y
calidad que ellos desean, para hacerlo, se puede recurrir a varios
elementos, entre ellos; encuestas periddicas a consumidores, buzones de
sugerencias y sistemas de quejas y reclamos. Los dos ultimos bloques
son de suma utilidad, ya que maximizan la oportunidad de conocer los

niveles de satisfaccion y en qué se esté fracasando.

¢, Cudl es la mejor forma de ofrecer los servicios? Se debe decidir sobre el
precio y el suministro del servicio. Por ejemplo, cualquier fabricante de
PC's tiene tres opciones de precio para el servicio de reparacion y
mantenimiento de sus equipos, puede ofrecer un servicio gratuito durante
un afio o determinado periodo de tiempo, podria vender parte del equipo
como un servicio adicional, el mantenimiento o podria no ofrecer ningun
servicio de este tipo; respecto al suministro podria tener su propio
personal técnico para mantenimiento y reparaciones y ubicarlo en cada
uno de sus puntos de distribucion autorizados, podria acordar con sus
distribuidores para que estos prestaran el servicio o dejar que firmas

externas lo suministren.

3.3.1. Importancia del servicio al cliente

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional

para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta

personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que

mantener uno. Por lo que las comparfias han optado poner por escrito la

actuacion de la empresa. Se han observado que los clientes son sensibles al

servicio que reciben de sus suministradores, ya que significa que el cliente

obtendra a las finales menores costos de inventario.
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Todas las personas que entran en contacto con el cliente proyectan
actitudes que afectan a este el representante de Ventas al llamarle por teléfono,
la recepcionista en la puerta, el servicio técnico al llamar para instalar un nuevo
equipo o servicio en la dependencias, y el personal de las ventas que
finalmente, logra el pedido. Consciente o inconsciente, el comprador siempre
esta evaluando la forma como la empresa hace negocios, como trata a los otros

clientes y como esperaria que le trataran a él.

3.3.2. Los diez mandamientos de la atencién al cliente

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes
por encima de todo, muchas veces esta sentencia no se cumple, es por esto
que a continuacion se nombran 10 leyes o mandamientos para una mejor

atencion al momento de interactuar con el cliente final:

o El cliente por encima de todo: es el cliente a quien se debe tener presente

antes de nada.

o No hay nada imposible cuando se quiere: a veces los clientes solicitan
cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede

conseguir lo que él desea.

o Cumple todo lo que se prometa: son muchas las empresas que tratan, a
partir de engafnos, de efectuar ventas o retener clientes, pero ¢ qué pasa

cuando el cliente se da cuenta?

o Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de lo esperado ¢,como
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lograrlo? Conociendo muy bien a los clientes, enfocandose en sus

necesidades y deseos.

Para el cliente uno marca la diferencia: las personas que tienen contacto
directo con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un

cliente regrese o que jamas quiera volver. Eso hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo: puede que todo funcione a la
perfeccion, que se tenga controlado todo, pero qué pasa si se falla en el
tiempo de entrega, si la mercancia llega accidentada o si en el momento
de empacar el par de zapatos, se le da un nimero diferente, todo se va al

piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos: los empleados
propios son el primer cliente de una empresa, si no se les satisface a
ellos como pretende satisfacer a los clientes externos, por ello las politicas

de recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente: la Unica verdad es
gue son los clientes quienes, en su mente y su sentir lo califican, si es

bueno vuelven y de lo contrario no regresan.
Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar: si se logré
alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del consumidor.

Es necesario plantear nuevos objetivos: la competencia no da tregua.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos son un equipo: todas las

personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la
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satisfaccion del cliente, trdtese de una queja, de una peticion o de

cualquier otro asunto.

3.3.3. Identificacién de los mejores clientes de la institucion

Es necesario que se conozcan los mejores clientes que la empresa
posee, ya que por medio de estos se mantienen el mayor porcentaje de
ingresos para la empresa, y es donde un departamento de servicio al cliente
tiene la obligacion de llevarles un seguimiento personalizado sobre qué
aspectos exigen ellos que se mejore al servicio 0 para conocer sus comentarios
positivos sobre las Ultimas reparaciones efectuadas a ellos, se muestra en la

siguiente tabla XI.

Tabla X. Listado de los mejores clientes de la institucién

NOMBRE ACTIVIDAD
Almacenajes en Centros de
WALMART Distribucién

MONTACARGAS DE Renta de montacargas y plataformas
GUATEMALA aéreas

Almacenadora de mercaderia del
COMBEX Aeropuerto

FERCO Almacenamiento en bodegas propias
UNILEVER Almacenamiento en bodegas propias
CEMACO Almacenamiento en bodegas propias
DOS PINOS Almacenamiento en bodegas propias
KIMBERLY & CLARK Almacenamiento en bodegas propias
NINOSHKA Almacenamiento en bodegas propias
POLLO REY Almacenamiento en bodegas propias

Fuente: elaboracion propia.
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3.4. Matriz de procesos para la atencion al cliente

El procedimiento de servicio para el taller de servicio en la division de
maquinaria que se propone en esta implementacioén: comienza en el momento
de la recepcioén de la llamada, es decir, cuando el cliente realiza la llamada al
taller para pedir un servicio, ya sea correctivo o preventivo, luego se traslada la
informacion al jefe de Operaciones por medio de la hoja de control de servicio,
quien procedera a programar la visita con el cliente, para poder dar de
inmediato un tiempo de respuesta, ya fijada la fecha, se envia al técnico de
diagnostico para que esté presente en detalle de la reparacion, el cual se
traslada a la persona encargada de servicio posventa, el cual realizara un
reporte detallado para el cliente, indicando precios de la reparacién, como
también una fecha de entrega, esta puede variar segun existencia de stock de
repuestos, informacion que se busca a través de bodega y asignacion de

precios proporcionado por el jefe de Repuestos.

Luego se buscara el visto bueno de Gerencia de Taller para poder
presentar la propuesta al cliente, esperando la aprobacion del cliente para
realizar y culminar la reparacion. Es importante que, por parte de Gerencia se
le dé un breve seguimiento a toda reparacion por medio de una constante
comunicacion con sus clientes. Este procedimiento de servicio se grafica en

tabla XllI, en la matriz de proceso, donde se indican actividades y responsables:
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Tabla XI. Matriz de procesos para la atencién al cliente

PROCEDMMIENTO PARA REALIZAR UN SERVICIO CORRECTIVO

SERVICIO
. GERENTE DE PERSONAL
RECEPCIOHN TALLER OPERACIONES TECHICO VPI;::I,_SI_L CLIENTE

EQ.—-0*x*x0FrumiAm

=0 — 0O F MNM—F»mmD

EQ-0FrN—-ra2—mT

Fuente: elaboracion propia.
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3.5. Andlisis flujo del servicio

Un flujograma, también llamado diagrama de flujo es una forma mas
tradicional de especificar los detalles algoritmicos de un proceso y constituye la
representacion grafica de un proceso multifactorial. Se utiliza, principalmente en
programacion, economia y procesos industriales, pasando también, a partir de
estas disciplinas a formar parte fundamental de otras, como la Psicologia
Cognitiva; estos diagramas utilizan una serie de simbolos con significados
especiales. Son la representacion grafica de los pasos de un proceso que se
realiza para entenderlo mejor. Son modelos tecnoldgicos utilizados para

comprender los rudimentos de la programacion lineal.

3.5.1. Diagrama de flujo de servicio

El Diagrama de Flujo de servicio describe la forma en que todas las
actividades de servicio del taller fluyen para trabajos programados, como

mantenimientos preventivos o correctivos.

Para la programacion de un mantenimiento preventivo se inicia cuando el
supervisor de operaciones recibe una solicitud por parte de taller de servicio
para un servicio con anticipacion, se procede a designar el dia en que se
realizard el trabajo, considerando factores como: tiempo necesario,
disponibilidad de repuestos, capacidad de transporte vy, lo mas importante,
asignar la persona que llene los conocimientos técnicos requeridos. Ahora bien
se entiende que un trabajo es un mantenimiento correctivo cuando el cliente, a
pesar de detectar que el montacargas tiene algun problema mecanico,
considera, con la asesoria del supervisor de operaciones de su empresa, que la

magquina puede seguir operando.
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A continuacién en la figura 26 se presentan los diagramas de flujo tanto

para un mantenimiento preventivo como para un mantenimiento correctivo.

Figura 26. Flujograma de mantenimientos preventivos
Empresa. Sistemas y Proyeclos, SA, Proceso actual: M p a argas
por taller de servicio
Elaborado por: krick Dominguez Melgar Hoja: 172
1 min Llamar a cliente para la confirmacion
de llegada programada.
0.5 min Asignar a técnico calificado para el
1 tipo de montacargas a trabajar.
0.25 min Asignar requisicion de insumos segin
el tipo de mantenimiento,
0.75 min Llenar requisicion de insumos
; Autorizacion por parte de jefatura
0.25 min de los 'llsum'\,)g ga uﬁlizar.‘
3 min Preparacion de insumos en
F Entrega y revision
1.5 min de repuestos al Técnico.
45 min Traslado de taller a cliente.
15 min Revision del montacargas completo.
Lienado de check list para anotar
15 min cualquier anomaiia del equipo y asi
proyectar cualquioer cambio urgente
de repuestos.
180 min Realizar el mantenimiento
2 mi Llenado de orden de servicio
min asignada al cliente.
Revisidn y prueba por parte
10 min del técnbco antes de entrega
. Revisién y entrega del equipo
3 min en buen estado.

64



Continuacion de la figura 26.

Empresa: Sistemas y Proyectos, S.A.

Proceso actual: Mantenimientos preventivo a montacargas
por taller de servicio

Elaborado por: Erick Dominguez Melgar

/ Hoja: 272

RESUMEN
SIMBOLO NOMBRE CANTIDAD TIEMPO
<min D
O Operaciones 9 202,75 min
Inspecciones 1 15 min
¢> Transportes 1 45 min
O Tareas Combinadas 3 14,5 min
SUMA 14 277,25 min

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 27.

Flujograma de mantenimientos correctivos

Empresa: Sistemas y Proyectos, S.A.

Proceso actual: Mantenimientos correctivos mayores y menores
del taller de servicio

Elaborado por: Erick Dominguez Melgar

s Hofa: 112

2 min

0.75 min

0.5 min

0.25 min

45 min

20 min

20 min

Recibir llamada del cliente.

Abrir una solicitud de trabajo.
Asignar a técnico.
Programar la visita.

Traslado de taller a cliente.

Diagnostico del problema.

Cotizar porpatede  NO _ Sino esaprobada
Servicio Post Venta——* la cotizacionpor el cliente

cobrar diagnostico.

Reparaciones Mayores Reparaciones menores
60 min me del montacargas Abrir requisicién de repuestos.3 min
Autorizacion por llamada telefonica
45 min Desarmar parte de jefatura de los repuestos a
utilizar. 3 min
% Retiro de repuestos de bodega
1 min Abrir requisicion de repuestos. dinamica ubicada en panel de
servicio. 5 min
0.25 min Aut?or:z?.ﬁi,?mn pomt :‘ .,'{ﬁ;;’:,!""“‘" Revision por parte de el
representante del cliente los
3 min Preparacion de repuestos en repuestos nuevos a utilizar 5 min
bodega.
1.5 min Entrega y revision Realizar la reparacion. 90 min
de repuestos al Técnico.
Llenado de orden de servicio
180 min Realizar la reparacion, asignada al Cliente. 2 min
2 min Llenado de Orden de Servicio Revision y entrega del equipo
asignada al Cliente. 1 en buen estado. 10 min
Revision y prueba por parte
15 min de la jefatura de taller.
60 min Traslado de taller a cliente
del montacargas.
20 min Revision y entrega del equipo
en buen estado.
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Continuacion de la figura 27.

Empresa: Sistemas y Proyectos, S.A, Proceso Actual Mantenimientos correctivos mayores y menores
del taller de senvicio
Elaborado por: Erick Dominguez Melgar / Hoja: 212
RESUMEN
REPARACIONES MAYORES
SIMBOLO HOMBRE CANTIDAD TIEMPO
min

O Operaciones 10 254,25 min

Inspecciones 1 20 min
|::> Transportes 3 165 min
r.“ Tareas Combinadas 4 37 min
[ ]
SUMA 18 476.25 min

RESUMEN
REPARACIONES MENORE &
SIMBOLO HOMBRE CANTIDAD TIEMPO
1 .

O Operaciones 4 26 min

Inspecciones FJ 5 min
LJ|> Transportes 3 45 min
r“‘ Tareas combinadas 2 10.5 min
S
SUMA 16 206.5 min

Fuente: elaboracion propia.
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3.6. Rutinas de mantenimientos a equipos de los clientes

Cada equipo posee un controlador en horas llamado horometro, este
controlador acumula y muestra las horas que el montacargas o equipo estuvo
en uso o en operacién, por el cual se puede aplicar el siguiente plan de
mantenimiento preventivo, plan que se recomienda seguirlo sin muchas

variantes para una mejor eficiencia en el desenvolvimiento de la maquina.

La tabla XllIl muestra como se determiné el control de servicio por horas
en un afo de trabajo continuo con un montacargas 0 equipo de
almacenamiento, estandarizando el listado de materiales a utilizar durante el

mantenimiento.

Tabla XIl. Tabla de rutinas de mantenimientos

MANTENIMIENTOS

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIlI. Listado de insumos a utilizar en los mantenimientos

preventivos

Cantidad Descripcion Cantidad
Spray limpia contactos 1 Spray limpia contactos 1
Spray lubricante WD-40 110z 1 Spray lubricante WD-40 110z 1
Carucho de grasa 2 Zartucho de grasa 2
Solvente Gl | Solvente Gl 1
Wipe 2 Nipe 3
Lubricante de cadenas | Lubricante de cadenas 1
Spray limpiador de baterias 1 Spray limpiador de baterias 1
Spray silicon 1 Spray Silicon 1
Aceite hidraulico Gal 7
Aceite de transmision 80W90 Lt 1
=litro hidraulico 1
Siltro respirador de tanques 2
Fuente: elaboracion propia.
3.6.1. Esquema de hoja de rutina de mantenimiento

Para una mejor guia en el momento de desempefar el servicio de
mantenimiento se implementd, un reporte de inspeccion, el cual no es mas que
una guia de pasos a evaluar al comienzo, durante y al final del servicio

desempeiado.

Este reporte consta de varios aspectos a calificar antes de empezar con
el servicio, el técnico esta en la obligacion de realizar una inspeccion visual, con
el fin de encontrar alguna condicién mala en el equipo, por ejemplo: una fuga de
aceite, cables de corriente en mal estado, mangueras mal colocadas, niveles de
aceite hidraulico, como también liquido de frenos; seguido de su inspeccion
visual debera efectuar un chequeo de operacion y manejo donde se revisaran
aspectos como frenado, encendido de luces y bocinas, funciones de levante,

etc. El reporte de inspeccion se muestra en la figura 27.
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Figura 28.

Reporte de inspeccion

FOMTACDILGAS DVE

A0 25250

MONTACARGAS ELECTRICOS I
1=
0. DE SERYICIO: A 6 G J\
CLIENTE: EQUIPC: 0. DE SERIE FECHA, F HOROMETRO:

NAHF

GUSTEMDLA

illo\-low

1. INSPECCION YISUAL

K. Lubricar las cadenas de levante

C. Motor Hidr3ulico de Direccidn

J. Limpiar los Rodillos de la Bateria

A_Fugas de Aceite “ L Lubricar el D dor Lateral 7 O. Montaje de |a Unidad de Direceion

B. Guarda del Operador it M. Lubricar Mecanismos del Beach e Inclinacion E. L. de Direccidn y Tornillos de Montaje Mator

C.Ensamble della Torre o Mastil 7, M. Lubricar las Bisagras de la Puerta 7, 10__SISTEMA HIDRAULICO

D. Horquillas 7 0. Flotacién del Piso de Operador /, A. Nively estado del aceite Pl
E. Desplazador Lateral / P. Palanca Multifunciones 7 B.Fugas >~
F.Mecanismo del Reach e Inclinacidn 4.  MOTOR Y BOMBA HIDRAULICA C. Tapdn y Respiraderos Vad
G.Respaldo de carga Z A, Fijacidn sequra D. Manqueias y coneziones

H. Cojines del Compartimiento de Operador L B.Cables y Conexiones E. Filtro

I Piso del Operador . Estado de mangueras y conexiones 11. ENSAMBLE DEL MASTIL
J. Pedal de Freno D.Fugas k A Rodsmientos y Huellaz de desgaste o dafios | 5
K. Pantalla de Seguridad W E. Estado de las escobillas y armadura 7 B. Sensor de Akura (Dpcional) o
M. Retenedores de la Bateria P F. Sopletear polvo de las escobillas y motor C. Interruptores de Alura
M. Condicione de las Mazas y Ruedas G. Operacion de labomba D. Estado de las Cadenas de Levante por Uso

" Ruedas de Carga, derechas e izquierdas 7 H. Limpiar quarda del mastil, 7 E. Ajuste de las Cadenas de Levante ]

* Tornillos de montaje de Rueda Caster, 7 I. Cables y Mangueras F. Estado del Montaje y los Cilindros, de Reach -

* Rueda Motriz y Tornillos de fijacion T4 5. UNIDAD DE TRACCION ® Levante, Incl: on y D Lateral j
0. Cadenas de Levante A Mivel de aceite - G. Montaje Seguro de la Unidad de Potencia
P.Mangueras B.Fugas ] Conlos Tornillos de Fijacidn
. Cables de Control ]L C.Montaje sequro del motor P H. Cables de Control 7
R. Monitoreo de Interruptores. rd D. Estado de Cables y Conegiones 7z I._Amortiguadores y Topes de Poly o
S. Palanca Mukifunciones 7S E. Estado de las escobillas y armadura 7] J. Desplazador Lateral por Danos o Desgaste
T.Fracturas, Deformaciones o Partes Danadas 74 F. Sopleteo de polvo de carbones y mator ] K. Mecanismos de Reach e Inclinacion por

U. Placas de Datos y Calcomanias de Seguridad 7 G. Montaje sequro bajo el Bastidor Desgaste o Dafios
2. BATERIA Y CABLES H. Inspeccidn y Ajuste de |3 Artticulacion 12 ACONDICIONAMIENTO A CUARTO FRIO
A Condiciones de labateria [ ylos Tomillos Tope A. Operacion del Cireuito de Calentadores
B. Mivel del electrolito -1 | 1. Operacion de la Bomba B. Estado del Cableado
C. Adicionar agua A J. Ajuste los Resortes de Articulacidn A |13 PRUEBAS DE OPERACION Y MANEJO}
D. Estado de los Retenedores de la Bateria 7 K Ensamble Eje 4 A Bocina Claxon ?‘
E_Estado de los Cables U/ 6. CABLEADO DE FUERZA Y CONTROL E. Desplieque de Pantalla
F_Estado del Conector de la Eateria A/ &, Estado de los cables de fuerza C.Desconectador de eneraia
G Espaciador de |3 bateria — B. Apriete de conesiones de fuerza D. Opetacion de Is direccidn
H. Estado de los Rodilios de la Bateria = . Estado del oableado [g E. Yerificar la operacion del frenos 7
3. LIMPIEZA Y Ll.BRICA.CIEg 0. Apriete de conexiones del cableado F. Distancia de Frenado (a)
A, Sopleteado del equipo 4 E.Conectores del Amnés de Control G. Freno dindmico (b)
B. Sopletesdo a baja presion de todos los paneles 7. PANEL DE CONTACTORES H.Operacion de Levante, Inclinacion y Reach
Eléctricos yla Unidad de Potencia A, Estado de los Contactos de "ED" Z I. Operacion del desplazador Lateral
C.Revise el funcionamiento de los Ventiladores L4 B.Estado de los Contactos de "P2" E J.Operacion de Aditamentos
de la Unidad de Potencia utilizando C. Conexiones del Cableado de Control K. Operacidn del switch de Altura
el Analizador 44.20 D. Conexiones del los Cables de Potencia L. Operacion del Switch Direccional
[1_Apaque el Modulo de |3 unidad de traccidn, 4 E. Operacion de los Interruptores de FiFR Fd 1. Palanca Multifunciones
quite |a cublerta del ventilador y Revise el 8. FR_E_NDS M. Capacidad Promedio
Funcionamiento Ut do el Analzador A4.21 A. Operacion del Pedal de frenos ¥ 0. Luces del domo
(Unicamente en IMotores de Traccién 4.C.) E. Estado de los Interruptores del Freno P. Luces de Trabajo A
E.lubricar Todas las graseras A C. Ajuste el Freno del Motor y Caster 7 } | Q. Ventilador del Operador 7
F_Loz engranes de Direceidn P Cuando sea Aplicable Fi. Interruptores de retenedores de Bateria %
. MEstil de levante y Rodajas de Carga < D. Rotor y Balatas . Interruptor de ls Barra de Entrada 7
H.Pedal del Freno Px DIRECCION 14_LIMPIEZA DEL EQUIPO Y DEL AREA
1. Pivoteo del Piso del operador A/ A Operacion de |3 Unidad de Fuerza de Direccidn
7 E. Unidad Orbitrol de I3 Direccién “Consulte |a Frecuencia el Manual de Partes Y Servicio

IMPORTANTE: REFIERASE AL MANUAL DE SERVICIO, BOLETINES O CUALQUIER OTRA INFORMACION TECNICA PARA DETALLES DE
INSPECCION, LUBRICACION Y AJUSTES.

{a) Vea el manual de servicio que corresponda para los procedimientos de ajuste de frenos y distancias de frenado. Cédigos
(b) Consulte ¢ manual que corresponda para realizar los ajustes spropiados. v OK.
Opt. = Accesonios o equips opeional A = Ajustar
R = Reparar
Comentasios: U = Urgente
R

it

Fuente

: elaboracion propia.
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3.6.2. Esquema de orden de servicio

Para un mejor control de toda reparacion técnica que efectien los
técnicos a los equipos (montacargas, plataformas, polipastos, etc.), es de
caracter obligatorio la apertura y el correcto llenado de una orden de servicio,
donde se detallan paso a paso las operaciones que realiz6 el técnico para
culminar la reparacion asignada. Motivo por el cual es necesario que la orden
de servicio sea llenada correctamente con cada casilla y cada solicitud de esta
orden, ya que el llenado correcto de esta servira para extraer todo tipo de
informacion que indiquen problemas presentados de cada equipo y asi poder

llegar a obtener un expediente con el historial individual por equipo y por cliente.

Por esta razén se propone la implementacién que el jefe de Operaciones
sea el encargado de llenar el encabezado de la orden de servicio antes de
entregarsela al técnico, quien tiene la obligacion del llenado del resto de
campos. Al no ser llenado correctamente estos campos se tendra que penalizar

de inmediato a la persona responsable.

Para ver un ejemplo de una orden de servicio se muestra el siguiente

formato en la figura 29:

71



Figura29. Orden de servicio

Sistemas y Proyectos Taller de
Sp Soluciones Inteligentes. ORDEN DE SERVICIO Servlclo

Sistemas y Proyectos, S.A. PRtemas Y, brayecis
31 Calle 17-86 Zona 12 Guatemala

Técnico: FELEZ0Y P06 Fecha Inicio: \1.104/0L> Fecha Fin: IZ/C:}/OQ’
e C ~
Datos de la Empresa: 13451

Razén Social: MOM DN W&ATEMJ)LC» Contacto: FSTLD‘QL P"k_)\lﬁ(,‘(

Dir. Contable: 2( (\p 3-&f &\ Dir. Trabajo: V2 (S 4 THN
NIT: (OG5S - 6 Teléfono: 24250
Datos de la Maquina:
Marca: GO wd A Modelo: (..~ 5200 No. de Serie: AB(O252CO
Marcador de Horas: /\L%Q— ID.Maq: = Qo

Datos del Servicio:

—
Seevicio e o

S| M\('NK' NTFLO WS

¢ evedipvo

Diagnéstico Técnico: Servicio Desempefiado:
= VR LOACICN et — = LwL o Oted= DE
PeL =auec Ve b

Py cplona s, u‘i S J"
FE. BNAIDEDRON o< )o IX-2 N

S Limphes \"'D‘h.\ ’Cj\m\ Cas -\\!Ol,\, :—v\l‘
ae bb‘\fpl‘D

Nota de Seguridad:
= ¢

#COMBO DE ODBLE, D 3 uGaONE:
- N~

X Upmdio 08 ool O (ke

* Foen O£, i)Cﬁ\"\#%, ZM Bl FOS—

Cantidad No. Envio No. Repuesto Descripcion Inicio Fin

opr  ad|z SOUDY (LW BOU BN Traslado

on o . G GRAD 2rC A
On e — @Yad QYA \1\1\”“ vp\rX AL P AB 05
ON - — Comprd Congid

Oon - _ < t’k& 3(’ Q‘;\—X Mano de Obra

o2 — — oL DE Wi PR

On — — \/)%-gENGM')%t.\\SKVz AfS LS

M Entrega de Repuestod Usados Nota: Orden de servicio y requisiciones utilizadas para determinar
las partes o repuestos, seran descritas en la factura.

{ Cafgo: ) y I 40 Cargo:
il Ve ronTD. T I a —

74 2
Firma de Autorizacion

1
Técnico
Tels.:(502) 2476 8513/14 \
taller@sistemasyproyectos.com

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.3. Esquema propuesto para un check list

Este reporte se cre6 con el fin de otorgarselo a los operadores de los
equipos ubicados con los clientes, ya que con muchos clientes, la politica es
clara que cada operador es responsable del equipo que maneja; se implemento
el llenado de este check list con el fin de que los mismos operarios pueden
darse cuenta diariamente en qué condiciones empieza y termina el dia el
equipo, como también, ayudar a el personal técnico y administrativo de

Sistemas y Proyectos, S. A., del récord de los equipos.

El check list se muestra en la figura 30.
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Figura 30.  Check List del operario

p-
v s oot o Lk ST
MONTACARGAS

Modelo Kﬁ—@@'&___ No. de Serie _AA‘OMJ:;_ gggggiaque 10 JOoF oy 20|

Nota: Este chequeo s& debe Nacer por el operador dei equipo dianiamente 3l comienzo del tumo Cenos adiculos TU"‘,O NO'

enumerades NC 50N INGiLidos an aigunos modeios Compruebe todos los articulos apiicables a su unidad _# @(p
Equipo No

Marque ( Jl el espacion apropiado L | OK | Necesita reparacion o ajustes (provea detalles en ia seccién de comentarios)

,_
=

UNES | MARTES |MIERCOLES| JUEVES ERNES | SABADO | DOMINGO

!

| DANOS

| piezas dobladas. o rotas \/|

P

v/

FUGAS

unidad de potencia, frenos. hidraulicos

RUEDAS

ruedas de direccion, carga y caster

v

UNAS
en su lugar. apropiadamente seguras

%
v 7
v

e

CADENAS, CABLES Y MANGUERAS

en su lugar

NN Y

HORIMETRO
trabajando

BATERIA
nivel de agua. tapas ventiladoras en su lugar, limpieza

kS

CONECTOR DE BATERIA
agnetado. quemado, apretado

<N =< ]

CHEQUEQOS VISUALES

SNNSIS

PROTECTORES

protector de amiba, respaldo de carga, retenedor de bateria

<<
<
<

DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD luces. luces indicadoras. protector de segundad
ames del operador etiquetas de peligro. efe. en condicion segun lo equipado

<]
X

/.
BOCINA N
suena \/I
DIRECCION

ningun atascamiento. ningun juego excesivo

CONTROL DE TRACCION todos los rangos de velocidad, para

adeiante y reversa, ningun ruido inusual

-

SEA] SO 3L

CONTROLES HIDRAULICOS tevartan y bajan, incinacén adefante y hacia arés
extension adentro y hacia atuera, desplazacor derecno & quierde. efc. mNgUn nudo inusuel

IR CARAEA

FRENOS paran ta unidad dentro de I distancia requenda, trabajan

< ISISL & ¢

SIS S NS N N N A N

<~
<
SNSRI S SR NSNS

4 v

v

g st , funciones de dei frena J J/ J/

] v, Y

T il ! V7

S A4 A4

I

- fllxgcuﬁig’ggrrsectamema. ningun ruido inusual ‘/ ‘/ V / / / .
rﬁ&“z‘gggzﬁfﬁusﬂﬂ?gja elevacion, limite de la inchinacion. etc \/ \/ \/ / /
LECTURA DEL HORIMETRO 200 ME5F | fL3C NS0 | 1540
INICIALES DEL OPERADOR

0K’ DEL SUPERVISOR

COMENTARIOS: (articulos que

QAP‘“b\O. Oz (éobo\g OB ol (Ol eE

1

ADVERTENCIA - Si &l equipo es encontrado con necesidad de ser reparado o &n cualquier condicion insegura, este debe de ser reportado inrediatamente ai supenviser
y no debe de ser operado hasta que ha sido restaurado a una condicion de operacion segura

Si durante la operacion. el equipo llega a ser inseguro en cualquier manera este debe der ser comunicado inmediatamente 2 un supervisor. v el equipo no debera de
ser operado hasta que ha sico restaurado & una Condicion de cperacion segura

No haga reparaciones o ajustes a menos que esté autorizado especificamente para hacerias

Fuente: elaboracion propia.
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3.6.4. Ventajas de una propuesta de contrato de

mantenimientos

La propuesta de contrato de servicio para estos equipos consiste en
realizar visitas programadas periddicamente; en cada una de las mismas se
efectuard un chequeo general del equipo y un servicio preventivo de acuerdo al
programa de mantenimiento que recomienda el fabricante, esto para evitar que
cada cliente esté con la molestia de estar monitoreando qué fecha le toca este
servicio a sus equipos, asi con el concepto de contrato, las fechas de llegada ya
guedan establecidas.

Este plan de mantenimiento preventivo tiene la finalidad de asegurar el
correcto funcionamiento del montacargas, permitir su uso en el movimiento de
cargas y manejo de materiales y asi evitar los tiempos muertos por
reparaciones correctivas. Para cumplir con esta tarea sera necesario tener un
control aceptable por parte de los operadores, quienes deberan de llevar una
hoja de chequeo diario sobre el funcionamiento del equipo, la cual consta de
dos fases: el chequeo visual y el chequeo de funcionamiento. Con los datos de
este chequeo diario y el reporte de servicio mensual se tiene un mejor control
sobre las partes que se deben cambiar por desgaste natural de uso del equipo.

Con esto se anticipa su cambio y se evitan los contratiempos posteriores.

A continuaciéon se detallan los objetivos mas importantes para un

mantenimiento preventivo, asi como el detalle de las fases a revisar. (tabla XV)
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Tabla XIV. Aspectos importantes de un contrato de mantenimiento

I CONTRATO DE SERVICIO PROGRAMADO I

1. Objetivos del mantenimiento preventivo
o Confiabilidad, los equipos operan en mejores condiciones
de eficiencia y seguridad, ya que se conoce su estado y sus
condiciones de funcionamiento.

| o Disminucion del tiempo muerto, tiempo de parada dei

equipo que muchas veces representan grandes contratiempos y
pérdidas para la empresa.

o Uniformidad de la carga de trabajo para el personal de
mantenimiento debido a una programacion de actividades.

o Menor costo de las reparaciones.

2. Fases del mantenimiento preventivo
Presentamos a continuacion las fases de servicio planificado en
los equipos de montacargas eléctricos:

o Revision del sistema motriz

o Revisar y ajustar pernos de ruedas

o Revisar niveles, y agregarles si es necesario

o Chequeo del sistema hidraulico

o Revision de cilindros y empaques hidraulicos

o Revisar y lubricar la unidad donde se requiera
o Revisar, lubricar y ajustar la unidad de tracciéon
o Revisar y ajustar los frenos segun se requiera

Fuente: elaboracion propia.
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3.7. Procedimientos para acudir a resolver lamadas de emergencias
efectuadas por el cliente

En la mayoria de los casos, la programacion puede ser diaria, semanal o
mensual, es por eso que muchas veces ya las visitas con los clientes estan
fijadas mediante una programacion, es decir que, todos los técnicos de servicio
ya tienen su agenda de citas programada desde un dia anteriormente se caia
mucho en inconvenientes y molestias con los cliente por no tener un plan de
contingencia para las llamadas de emergencia, ya que en la mayoria de casos

no se podian cubrir.

Es por eso que, para acudir a una llamada de emergencia, se propuso el
término: un técnico comodin, el concepto de comodin no es mas que tener a
una persona fija en planta resolviendo actividades pendientes no urgentes y a la
espera de ir a resolver llamadas de emergencia que sea ajena a la
programacion diaria. Teniendo en cuenta que, si esta llamada entra las horas
cercanas a la finalizacion de la jornada diurna, se tendran politicas para atender
a los clientes en horario extraordinario, el técnico, también cuenta con el apoyo
de tener a su cargo las bodegas mdviles para un mejor y pronto resultado en la

visita con el cliente.

A continuacién se presentan los procedimientos a seguir para acudir a

resolver una llamada de emergencia con el cliente que lo requiera, (tabla XVI).
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Tabla XV. Procedimientos para la atencion llamadas de emergencia

RECEPCION DE
LLAMADA EMERGENCIA
DEL CLIENTE

CLIENTE PROFPORCIONA
INFORMACION DE LA FALLA
VIA TELEFONICA

ACUDIR COM EL TECNCO
COMODIN PARA ASIGHARLE
LA TAREA Y RESUELVA DE
INMEDIATO

TRASLADARSE AL CLIENTE
CON BODEGA DE REPUESTOS
MOVIL

REPARA

RETROALIMENTACION POR
PARTE DE SERVICIO
POSVENTA

Fuente: elaboracion propia.
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3.8.

en el proyecto

Evaluacion sobre los procedimientos y herramientas propuestos

Mediante la tabla XVI comparativa se pueden conocer los aspectos

propuestos y como se definen.

Tabla XVI.

Comparacion entre situacion actual y propuesta

SITUACION ACTUAL

PROPUESTA

ORGANIGRAMA

Los puestos se encontraron sobre
cargados de atribuciones, haciendo
gue muchas actividades no se
culminaran en un tiempo estipulado y
existia mucha desorganizacion en
procedimientos

Con la apertura de nuevos
puestos se busca repartir de
una mejor manera las
actividades que intervienen
dentro de un proceso de
servicio, dando un mejor
servicio al cliente.

En recepcién se anotaban los datos
muy informalmente, esto daba como

Se cre6 un formato donde se
exigen llenar datos importantes
sobre informacion completa del

HOJA DE resultado datos faltantes que el iefe cliente que llama, informacion
CONTROL DE . es q : basica del problema reportado,
de operaciones necesitaria para una >

SERVICIO : L —|como también este formato
mejor vision del problema y acudir I . ,

ronto a resolverlo eva ~ consigo un numero
P correlativo para un mejor

control por parte de Gerencia
Se creb una encuesta con una
serie de preguntas las cuales
ENCUESTAS No se contaba con ninauna ™S dara a conocer el punto de
PARA DARLE herramienta para darle se uimiegtoa vista de los clientes por el
SEGUIMIENTO la. oninién derl) cliente con gres ecto al servicio que se les presto. Asi
AL SERVICIO AL seeriJcio restado P de esta forma darle un mejor
CLIENTE P seguimiento a los comentarios

negativos para
corregir en un futuro.

poderlos
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Continuacion de la tabla XVI.

SITUACION ACTUAL

PROPUESTA

DEFINIR UN
DIAGRAMA DE
FLUJO DE
OPRACIONES

No se contaba con un orden
establecido para definir
operaciones, haciendo
muchos tiempos muertos y
prolongando mucho el tiempo
de respuesta con el cliente.

Al definir un diagrama de flujo
se busco establecer un orden a
todas las actividades que se
realizan en la elaboracion del
proceso de servicio del taller.

DEFINIR UN PLAN

PARA ATENDER
LLAMADAS DE
EMERGENCIA

El procedimiento para
emergencia era muy ambiguo,
ya que a veces se tomaba
como cualquier otra llamada y
se dejaba con mucho tiempo
de espera la atencion de esa
llamada, sabiendo que este
tipo de llamadas las realiza el
cliente cuando tiene parada
su operacion diaria.

Se definieron los pasos a tomar
para atender una llamada de
emergencia. Mencionando
posibles casos y soluciones.

CONDUCTA DEL
PERSONAL

Se encontré con un personal
técnico con actitudes
negativas hacia le empresa,
pero esto era resultado del
poco interés que la institucion
habia mostrado hacia ellos.
Segun diagnéstico realizado
al personal se encontraron los
siguientes aspectos:

e Bajo nivel académico.

. Mucha rotacion de
personal

° No existe politica de
ascensos

e Poca capacitacion técnica

Se realizaron encuestas al
personal técnico con preguntas
puntuales, para conocer sus
necesidades, sus quejas,
comentarios y tratar de
entender el porqué de la mala
actitud de querer hacer las
cosas.

A las respuestas del personal
se agruparon y la mayoria
coincidia en lo mismo, y es que
no existia un plan de
capacitacion que se diera
rigurosamente, ya que ellos al
crecer en sus conocimientos
también lograrian crecer de
nivel de técnico, mejorando asi
sus condiciones salariales.
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Continuacion de la tabla XVI.

SITUACION ACTUAL

PROPUESTA

DEFINIR UNA

ESTRATEGIA
respuesta.

No existe una estrategia para marcar
cambios en mejorar los tiempos de

Se propuso como estrategia
para la divisibn de maquinaria
referido al taller de servicio,
proponerse bajar los tiempos
de respuesta, estableciendo
como un tiempo promedio 4
horas méximo para cualquier
tipo de respuesta.

Esto fue posible con la
implementacién de las bodegas
dindmicas de partes que se
ubicaron dentro de los
automoviles de servicio. Se
presentaron los nuevaos tiempos
al momento de implementar los
puntos descritos anteriormente
y en efecto logramos reducir el
tiempo de respuesta en un 60%
menos del promedio actual.

Fuente: elaboracion propia.

3.9. Resultado pre y pos de la implementacion

Los resultados que originé la propuesta, se pueden medir gracias a la

estrategia definida anteriormente en este capitulo, ya que todos los

procedimientos que se implantaron en este proyecto, lograran que la estrategia

gue consiste en minimizar tiempos de respuesta, se logre con mayor facilidad,

esto con el fin de atender mas llamadas durante el mes.
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A continuacion se presentan dos tablas, una con el analisis realizado al
principio del proyecto; la segunda con los resultados de la implementacion, para
demostrar que al momento de acortar el tiempo de repuesta, para mejor
organizacion de procedimientos, se puede incrementar el nimero de llamadas a
atender.
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Resultados de laimplementacion de la propuesta

Tabla XVIII.

9€18E5E6E T Qla3noyd
85 SOaId3nN SOSYD
1999996°8F¢ YIHOLYINS
56 00:+T /0/0T/1E 0E:TT Z0/0T/0E 12|23 us |enuew jajed 2p ugioeleday ug|uy|es
ST DO0:ST £0/0T/TE 00:9T £0/0T/62 J3||e3 us s(EA |enuew 33(ed sp uoioeledsy BUBIPUI[ZS
¥ 00:TT ZO/0T/IE 00:9T £0/0T,/0E "s8|enuewW s3ajjed + A D4 =p ojuSIIIUE]UE euelpul|ag
0£:60 Z0/0T/1% 0E:ST Z0/0T/0E "JOpEBJED JEIQLUED Bp EQEDE 85 'andls OU 0DU308|8 lopEAS[T ODEWSD|55
52 0E+T LO/OT/DE L0/0T/0E ‘BpeDaiquis 13(ed UDAY |5
El4 00:0T "KaLung ojua|u ®BWNC|£5
£ 0g:60 “1230els 2p ojulau |ejoD|zg
CELELERS T 0060 5Z:97 ZD/0T/9Z SE10U D05 Y A Wd SEBJEDE3UOW 5p ojuaU soq|1s
€ 00:TT £0/01/92 00:80 £0/01/9C "SEJ0Y 005 8(EA seEUEDEIUOW ojuBsIl SIpUB3|05
SL°C 00:5T L0/0T/S5E ST:TT £0/0T/5¢2 043y us 231808 sp ebng SIpUSD| 6%
5T 00:60 Z0/01/5¢2 00:0T /0/01/EC "E dS UQIDDRI} Bp EPENJ 8P OIgUWED ¥agWoD| 8t
z DETT Z0/0T/22 0E:60 F0/01/2C "+ 24 sews|go.d Janaun|ir
[4 (1% (1% "ELDUELL Ep OU WY 02434 awn|ow
SET "538||ed ap UQIDEJIEdS] A SELISIEQ 8P UDIDE[SAIU &p UdISiney FEENERIE
i “usAdls ou sebueDEjUOW &P SB0M CEIEEI
S'S "dd 2P OJURILIUSIUEW FEEUERIES
£9999990°T "34 2p UQIDDRJp A SOUSJ) US SEWR|qoid EUBIDUT|Z+
=] 0E:20 L0/01/8T 0E:0T £0/0T/LT "LUDIWED 3P ElopE|aAIu EdLWIE] 8p EQUIOQ 3P UQIDE[E}SU] ueswel] [T+
B DE:ST L0/0T/LT 00:0T Z0/0T/ZT "W U oolenuply ap eBng OOEWED|0F
EEEEEERBG'E CETT LOJOT/LT £C:9T £L0/0T/9T 'SEUSDIEG'J'D UB Jd A Wd £ 2P 0juasIu Dl 6E
t 0E:0T LOJOT/LT 0DE:ST L0/0T/9T ‘dS1 50| 50p0] Uus ‘seloy 054 Sp ojuaiu ¥aquoo|8E
£°9 ZT:80 /0/0T/(T 0E:60 £0/0T/9T "1=)DE3s sousdy 2p oonRsoubelg BISaN|LE
5 0£:ST £0/0T/9T 0260 £0/0T/9T ‘3|e A sebiedejuow us 23120 2p ebny A ouqnUELL 8p UOISIASY sipusdfoc
T 00:9T £0/0T/91T 00:ST £0/0T/9T "Bd 2p 123580 sepand JeiqueD "oalb uis gg SBPEPAnON|SE
5 00°0T Z0/0T/5T 00:°0T £0/01/5T "0D184 Us Jd sebiesejuow us EBRng DWW FE
5'9 0E:ST LO/OT/OT 00:LT L0/0T/ST *SOUSJ) SO| UDD SEws|qoldd Alad|eg
EEEEEERBZ'E 0£:60 /0/0T/ST JEI0T £0/0T/ET "SEIOY 0S5 2p ojuaiwiusiuely Sould sod|zZE
ST 0£:60 /0/0T/ET 00:TT £0/0T/1T ‘24 Uoo sews|qodd [ABABIUN|TE
] 00:0T £0/0T/ZT 00:TT £0/0T/TT "SI 0SZ WY 03uSIWIUSIUEW A Siy 000T Od OJUSILIUSIUEW| ZT EUOZ EIOPEUSIELW|Y|0E
3 0£:60 L0/0T/2T 00:0T Z0/0T/TT S|gISN} A dS1 ep UDIDDEI} ap Epand IEIqIED Xaquiod |62
T 0£:60 £0/0T/TT sopeweanb sziopejnuas A ouad) 2p sews|qold uoD Yo sebiedejuow Auad|ez
/00000180 "SI 000T 2P SoAluaAs.d SOJUSLWIUSIUEL 2P UDIDEZROD EJIDIOS FEREINTG] I
R "ELEIpUl 2P EUS3Eq 2P Eanjuid A uoiDEeAIu ‘ezaidwn ELUEIPUI|{9Z
St'E ‘33||ed 2p EuEeA ap uoiDdEZROD A oonlsoubeig| sepelew jodeg =oyio|sz
EEEEEEEE'S ‘$04 UDD SEWS|qold FERETN GG
50 0E:+T L0/0T/20 "EL|DUI UQIDUN) EDIUN ‘S2UCIDUN) UIs opelioded 02424 UB 00O0E oY B
B 05:11 Z0/01/80 0Z:80 /0/01/80 "s38]led 50p ep upioEJeded "Wy Us ODIERJpIY Us BBRg ooEWED|ZZ
+ 02:0T £0/0T/20 £0/0T/90 “dd sebuescejuow A ssjenuew s3s|ed “U83DE]S 8P OJURILIUSIUER |2qoAlte
£00000TL° T 'Ot/ “uowngy us sebuesejuow ap oonRsoubelq uo|3uy|oz
t S+:0T £0/60/50 S+:1T £0/0T/50 "4 Bp 10101000 8P UDIDEIEdSY J1anaIun|6T
£99999TL°C 0E:ET L0/60/50 L+:0T L0/0T/50 Z di\ US O|npoLl us sews|qold sopeJablyad|aT
St:0T £0/60/50 St:i80 Z0/0T/50 "dd U2 odlendply 2p ebnd4| 21 EUCZ EIOPEUSDEWY|/T
5°C 00:0T /0/0T/50 0£:9T1 /0/0T/%0 ebin} uo> ¥oJe[D sebiecejuow ap U 1A3Y BlUB|d ¥SdAS|9T
Sz 00:60 Z0/0T/50 0E:ST £0/0T/%0 "dS1 Sp UQIDDEI] 8p SEPanJ A UQIXSU0D Sp 3|(ED JIEIqUIED xaquod|stT
g 00:0T £0/01/50 00:+T £0/0T/¥0 "eBIED oU 3d UL |+ T
£'T ST:ST LO0/0OT/+0 £9:CT L0/0T/+0 "umolD ipd ap ugisiagy 02IBH|ET
/9999996°0 00:0T £0/0T/+0 Z0:60 L0/0T/+0 “uouid sp ews|qold s|gIsod "|ASEW 2P UQIDELIDUI U2 SELIS|gO.d SW|ZT
£'E 00:5T /0/0T/+0 Z+:0T £0/0T/%0 "di\ 2P BIDUS3SISE] 2p uoiDeledsy SWN[TT
EXE] L0/0T /%0 £0/0T/E0 "UDIDDEN} 2p sepepiun A Jojow =p uoioeledsy| sepusi) =p elopesasdo|oT
€ 0T/ 0T/ 'S18||Ed Bp OLEJUSAUL ¥SdAS|6
z 00:0T Z0/0T/20 "UMOID SEDL3D8[E 538||ed Eled ojuSIWIUSIUELL &p UOIDELWEIDOId eI
ST 00:LT Z0/0T/20 "OJuBLUUEIUEW A o3 A E[NAJEA L2 0DINEJpIY ap eONg sepelel oD -qnid|s
55 0C:+T /0/0T/E0 00:.T £0/0T/20 0T z ‘o2EW=D eze|d 023238 JOpPEAS|E 2p JopeDUED FEENERIE]
SE DEILT £D/OT/20 DE:ET £0/0T/20 uoioeledsa e eded Js| 23 us eusjeg EUEIpUI|g
T 0E£:60 £0/0T/Z0 0E:80 £0/0T/20 i =p ugioeledey o2-qnio|+
€ DE:+T £0/01/10 0E:0T £0/0T/10 oomseg odinbs &p uown 5p sEWs|go.d ESILLIPOD[E
Bl 0E:TT £0/0T/T0 00:60 Z0/0T/T0 0DELWSD 2p SE(R2.eD ap Jopebued FEENERIH
B DE:60 Z0/01/20 00:/1 /0/0T/10 upioeJeded Bled 8|EA DOI3D3[@ EBJEDEIUDW EEEEI
d3¥ "L d "dHH ‘I "HH eade) o

v1ls3aNdOdd V1 OONYLNIWIWITdINI SOAVLVYINS I

iGn propia.

z

: elaboraci

Fuente

84



Tabla XIX. Cuadro resumen anélisis antes de la implementacion

AMNALISIS ANTES DE LA IMPLEMENTACION

. |
A
Y I A
-

i

L A

: |
S A I
ERWAVA

A A /\f

ul '\J’ } Iy ) V T "\._.__ V J
0 T T T T T T T T T T T T T T T 11 |V| T T T T T T T T T T T 11
T3 5 7 9 11 13 16 17 19 21 23 25 27 20 31 33 35
SUMATORIA 282.883333
CASOS MEDIDOS 25
PROMEDIO 5.082380043

Fuente: elaboracion propia.

El cuadro de la tabla XX explica el comportamiento del tiempo de
respuesta antes de la implementacion de la propuesta comparado al estandar
fijado por la Direccion General de no pasar de 4 horas sin dar una respuesta de
visita al cliente. Esta medicion se realiz6 dentro del periodo de un mes tomando
en cuenta a 5 técnicos con que cuenta el Departamento Operativo de la
division, los cuales promedian 35 llamadas por mes con un tiempo de respuesta

promedio de 8,0238 horas, lo cual esta por el doble de lo esperado.
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Tabla XX. Cuadro resumen analisis después de la implementacion

AMNALISIS DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

SUMATORIA 248.9666667
CASOS MEDIDOS 58
PROMEDIO 4 292528736

Fuente: elaboracion propia.

El cuadro de la tabla XXl explica el comportamiento del tiempo de

respuesta después de la aplicacion de la propuesta y sus procedimientos,
comparandolo con el estandar fijado por la Direccién General, de no pasar de 4
horas sin dar una respuesta de visita al cliente. Estos resultados muestran un
acercamiento mas visible a dicho estandar o indicador. Esta medicion se realizo
dentro del periodo de un mes tomando en cuenta a los 5 técnicos evaluados en
el caso anterior, los cuales en este nuevo ejercicio promediaron 58 llamadas
con un tiempo de respuesta promedio de 4,2925 horas, donde se muestra un

cambio notorio en la operacion y organizacién de servicio al cliente. Para
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conocer mejor este rendimiento se calculardn la productividad al inicio y al final

de la implementacion para conocer los porcentajes de mejora:

PRODUCCION

PRODUCTIVIDAD =
RECURSO HUMANO

Tabla XXI.  Productividad antes y después de la implementacién

ANTES DE LA DESPUES DE LA
IMPLEMENTACION JIMPLEMENTACION

LLAMADA POR MES (Produccién)

# PERSONAL TECNICO ASIGNADO
(Recurso humano)

PRODUCTIVIDAD (# de llamadas por 7 116
técnico en un mes) '

Fuente: elaboracion propia.

La productividad aument6 de 7 llamadas atendidas por técnico a 11,6
llamadas atendidas por técnico, ya que al mejorar los tiempos de respuesta con
los clientes aumentdé el nimero de llamadas atendidas en un mes, este
aumento se valora en un 65,71 por ciento, logrando una mejor productividad por

técnico al momento de poder cubrir mas llamadas de clientes.
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3.10. Seguimiento periddico a los procedimientos de la implementacion

del proyecto

Para dar un buen seguimiento a la propuesta, es necesario obtener
informacion de las actividades del servicio. Periédicamente deben analizarse los
beneficios y problemas generados por la implementacion de los cambios. 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 para
medir la satisfaccion de los clientes por lo menos una vez al mes. 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.

Dentro de las técnicas para mejorar el servicio se propone las siguientes:

o Realizar periédicamente un estudio de satisfaccion como el utilizado en

este estudio.

o Talleres de capacitacion de servicio al cliente que se enfoquen en el trato

con el cliente.

o Cumplir con el programa de capacitacion técnica orientado directamente a

montacargas, una vez por semana impartida al personal técnico.
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4. ESTUDIO DE MEDIDAS DE CONTROL DE MEDIO
AMBIENTE EN LA DIVISION DE MAQUINARIA

4.1. Normativo de procedimientos

En las actividades diarias del Departamento de Taller de Servicio, se
manejan muchos sobrantes, los cuales pueden ser liquidos y sélidos, es por
es0 que se busca dar un normativo de reglas a usar para la buena eliminacién

de estos desechos.

4.1.1. Normas de procedimientos para la eliminacion de

desechos liquidos

Entre los desechos liquidos con que cuenta el taller de servicio
comprende en su totalidad residuos de aceite quemado de cualquier tipo, el
cual actia como gran contaminante si no se le da un buen manejo al

desecharlo.
Para la eliminacién de estos aceites, se recomiendan las siguientes normas:

o Depositar los aceites usados en contenedores apropiados, debidamente
cerrados.

o Evitar las mezclas de aceite usados con residuos incompatibles.

o Ubicar los contenedores de aceite usado en un area retirada de cualquier
inflamante, es recomendable que se ubique en lugares a la intemperie y

techado para evitar aguas de lluvia.
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e Enlistar, por lo menos a dos o mas clientes que se dediquen a la compra de
aceites usados para reutilizarlos, modificarlos o regenerarlos.

¢ No desechar los aceites en desaglies, areas verdes, tuberias para drenaje

pluvial, etc.

Figura 31. Recipientes para almacenar aceite usado

Fuente: Area de almacenaje de aceite usado en el taller de servicio.

4.1.2. Normas de procedimientos para la eliminacion de

desechos soélidos

Entre los desechos sélidos con que cuenta el taller de servicio
comprende los siguientes: sobrantes de madera, plasticos, debido al empaque
de los equipos; chatarra variada por repuestos oxidados, partes o carcasas de
los montacargas que son desechadas por ya no tener vida util, tarimas
plasticas, metalicas y de madera desechadas por mal estado, esto ocasiona
contaminacion visual, y ambiental, ya que a pesar de acumular grandes

cantidades de chatarra se opta por juntarla en las areas verdes del taller,

90



sirviendo también para nidos de insectos, roedores, por lo cual se recomiendan

las siguientes normas:

o No quemar la madera o cualquier plastico sobrante, ya que el incinerado
de desechos aun es aceptable, pero hay limitaciones sobre cuando,
donde, qué, como y quién puede quemar desechos.

o No acumular grandes cantidades de chatarra oxidada, ya que esto
ocasiona contaminacion al medio ambiente.

o Utilizar transporte adecuado para el traslado seguro de este tipo de
solidos.

o Velar por que se le dé un final de reciclaje a cada desecho sélido sobrante
del taller de servicio.

Figura 32. Acumulacion de desechos sélidos (chatarra)

Fuente: Area de desechos sélidos en el taller de servicio.

91



4.1.3. Normas de procedimientos en caso de incendios

Por ser tipo de maquinaria eléctrica la de mayor manejo en el taller de
servicio, se necesita de urgencia mantener un plan de procedimientos en caso
de incendios o como evitarlos. Para esto se definieron las siguientes

normativas.

o Todo el personal debe tener conocimientos basicos de qué hacer en caso
de un indicio de incendio.

o Capacitar al personal con simulacros de incendios, por lo menos dos
veces al afio y qué vias de emergencia se deben tomar.

o Realizar pruebas constantes con el personal del buen manejo de un
extintor.

o Realizar inspecciones a los extintores para chequear el nivel de llenado.

o Evitar el almacenar materiales flamables tales como materiales, para
empacar residuos donde el publico podria tener acceso a ellos, incluyendo
areas inmediatamente fuera del local de la empresa.

o Asegurar que toda la maquinaria reciba el servicio tal y como se
recomienda por los fabricantes y que esté limpia.

o Si es posible, apagar las maquinas al estar desatendida la empresa.

. Senfalizar las vias de evacuacion.

o Ubicar, lo mejor posible segun normas, los extintores en toda el area del
taller, y que estos se encuentren a la mano de cualquier persona como
asi también bien descubiertos. Para una mejor sefalizacion observar el

siguiente esquema de ubicacion de los extintores en el ambiente del taller.
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Figura 33. Ubicacion de extintores dentro del area de trabajo del
taller de maquinaria

BODEGA VARIOS BODEGA
b DE REPUESTOS
. I
ESTACION DE | I -
CARGADORES PARA .
BATERIAS | | ESTACION DE TRABAJO 1
g | I
| I *
| | ESTACION DE TRABAJO 2
a |
PASO DE I
AREA DE EQUIPO MONTACARGAS .
LISTO PARA ENTREGA | ESTACION DE TRABAJO 3
. |
| | *
| LABORATORIO
| ELECTRICD
ENTRADA DE | ’
| MONTACARGAS | REFEPC'D"
. TALLER | Y ATENCION A CLIENTES
AREA DE VESTIDORES |
I I
| | |

# UBICACION DE EXTINTORES

Fuente: elaboracion propia.
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4.1.4. Normas para el control de todo tipo de manejo de
baterias

Por ser la mayor demanda en ventas de la division de maquinaria los
montacargas eléctricos, es necesario mencionar sobre las baterias de estos

equipos, como funcionan y como darles un buen manejo.

Para un buen manejo de baterias para equipo industrial tipo montacargas

eléctricos, se recomienda tomar en cuenta las siguientes normas:

o Almacenar y manejar en areas propiamente ventiladas. Si se usa
ventilacion mecéanica esta debe ser resistente al acido

o Manejar con cuidado para evitar derrames. Evitar el contacto con los
componentes internos de la bateria. Usar ropa de proteccion para llenar o
manejar las baterias.

o No es requerida bajo condiciones normales. Cuando las concentraciones
de acido sulfarico excedan los niveles permitidos, usar las protecciones
para respirar aprobadas por el Instituto Nacional de Salud y Seguridad.

o Usar guantes de hule o plastico resistentes al acido que cubran hasta el
codo

o Lentes para manejo de quimicos o caretas otras protecciones: delantal
resistente al acido. Bajo exposicion severa o condiciones de emergencia
use botas y ropa resistentes al acido.

o Bajo exposicion severa o condiciones de emergencia use botas y ropa
resistentes al 4cido.

o En areas donde las concentraciones de acido sulfurico es manejado en
concentraciones de mas de 1% las estaciones de lavados de emergencia
de ojos y regaderas deberan estar disponibles y con suministro de agua

ilimitado.

94



Antes de trabajar en una bateria, desconectar los cables. Para evitar que
se produzcan chispas, siempre desconecte el borne negativo de la bateria
primero y conectarlo de ultimo. Tener cuidado con los liquidos inflamables
cuando trabaje con motores que reciben alimentacion de baterias. El voltaje
eléctrico que crea una bateria puede incendiar materiales inflamables y
ocasionar quemaduras graves. Trabajadores han resultado lesionados o
muertos cuando conexiones flojas de una bateria o las chispas producidas han
incendiado vapores de gasolina o solventes durante operaciones de

mantenimiento.

Las herramientas de mantenimiento para baterias deberan estar
cubiertas con varias capas de cinta electro aislante, para evitar causar chispas.
Coloque cubiertas protectoras de hule sobre las conexiones de los bornes de la
bateria para evitar que se produzcan chispas por impacto si alguna herramienta
toca el borne. Limpiar los bornes de la bateria con un cepillo plastico, ya que los

cepillos metélicos pueden crear electricidad estatica y chispas.

Siempre quitarse los articulos de joyeria personal antes de trabajar en
una bateria. Una corriente de corto circuito puede soldar un anillo o brazalete al

metal y ocasionar quemaduras graves.

Las baterias pueden ser muy densas y pesadas, por eso se deben usar
las técnicas correctas para levantarlas, evitando asi lesiones a la espalda. El
cuerpo de la bateria puede ser quebradizo y romperse con facilidad; deben
manejarse con cuidado para evitar derrames de acido. Asegurarse que la
bateria esté bien sujeta y en posicion vertical en el vehiculo o equipo. Si la
bateria muestra indicios de dafios a los bornes, a la caja o a la cubierta,
reemplazarla con una nueva. Finalmente, recordar deshacerse correctamente

de las baterias viejas.
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A continuacion se muestra un kit de articulos de seguridad
recomendados por la fabrica productora para la proteccién de las personas que

estén en contacto con estos equipos.

Tabla XXIl.  Kit de articulos de seguridad para el manejo de baterias

Agua para limpiar los ojos.
Protector de cara.
Pala larga y escobilla.

Kit de bolsas plasticas
desechables.

Lentes de seguridad.

Guantes resistentes al
acido.
Gabachas desechables.

Galén con neutralizador de
acido.

Esponjas para absorber.
Cinta de senal de alerta
“PELIGRO ACIDOQO’.

Guia de instrucciones de
uso.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 34. Forma adecuada de aplicar un mantenimiento a una

bateria

Fuente: Manual de manejo de baterias, Energizer. p 12.
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5. PLAN DE CAPACITACION E INDUCCION DEL PERSONAL
DE LA DIVISION DE MAQUINARIA

5.1. Capacitaciéon de los procedimientos y normas

Dar a conocer al personal tanto técnico como administrativo de las
nuevas propuestas que se implementaron, y mediante resultados demostrar los

cambios positivos que se lograron.

Una vez iniciado el programa de capacitacién, es necesario controlar el
desarrollo del mismo. En el presente estudio, luego de analizar los resultados
de los nuevos procedimientos implementados, se establecieron grupos de
trabajo, coordinadas por la jefatura de taller,

Para que el tiempo que se utilizara en las capacitaciones, y este no altere
las actividades laborales del personal, se decidi6 utilizar los dias sabados, ya
que este dia se emplea para capacitaciones técnicas, se logr6 acoplar un

momento de la mafiana para dar a conocer los nuevos procedimientos.

Figura 35. Reunion con el personal técnico

Fuente: salén de reuniones de entrenamiento.
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5.1.1. Programacion de actividades

A continuacion se muestra el horario que se tomara para brindar la
capacitacibn de nuevos procedimientos, segun la nueva propuesta

implementada:

Tabla XXIIl. Horario de inducciones
HORA | LUNES | MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
/ DIAS
8:00 A Capacitacion de
9:00 ACTIVIDADES LABORALES nuevos
procedimientos
9:00 A Capacitacion de
10:00 ACTIVIDADES LABORALES nuevos
procedimientos
LOSLY Capacitacion
A ACTIVIDADES LABORALES P
11:00 técnica
11:00 Capacitacién
A ACTIVIDADES LABORALES P
12:00 técnica

Fuente: elaboracion propia.

Se tomaran dos horas cada sabado, hasta que sea necesario y no
gueden dudas de las nuevas normas. Se pidio la colaboracion del gerente de
Capacitacion para que se divida el horario, y asi las capacitaciones técnicas

sigan al concluir la induccién de nuevas normas.
5.2. Guia de servicio al cliente

Una buena definicién de la atencién al cliente y la calidad es la totalidad
de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre

su capacidad de satisfacciéon de determinadas necesidades y, también son
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variables precisas y medibles, y que las diferencias en calidad reflejan
diferencias en cantidad de algun atributo del producto o servicio. Pero la
motivacion se adecua mucho mas, cuando se utilizan estas herramientas en
una empresa y se consigue la satisfaccion al cliente. Los consumidores estan
en mejor posicibn ahora para comparar, evaluar y escoger productos o
servicios en forma critica segun su valor total: calidad, atencion al cliente, precio
y facilidad de mantenimiento. Las demandas del consumidor y los cambios
tecnoldgicos dindmicos han abierto mercados nuevos y altamente consecutivos.
La atencion al cliente y la calidad de los bienes o servicios ya no se pueden dar
por hecho.

Hasta las industrias que han creado monopolio de la demanda en los
mercados nacionales, ahora deben encarar la competencia extranjera. La
atencion al cliente en las empresas nacionales ha mejorado enormemente y en

forma asombrosa.

5.2.1. Politica de servicio al cliente

Una politica es una norma fundamental para lograr hacer real una vision.
Establece un principio de accién coherente que permitir4 alcanzar los objetivos.
Es definida por la alta direccion de una empresa, basada en la estrategia
establecida. Debe tener las siguientes caracteristicas:

. Provee direccion

o Es universal, no depende del tiempo
o Es breve y comprensible para todos
o Involucra a toda la organizacion

° Es enfocada al cliente
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A continuacion se mencionan unos breves pasos a seguir para cuando

exista comunicacién con los clientes de la institucion:

Paso 1: saludar al cliente:

Desearle al cliente buenos dias.

Al solicitar el motivo de la llamada, hacerlo con cortesia. Dar un
saludo amigable y asi informar a los clientes que esta dispuesto a
ayudarle.

Llamar por su nombre a los clientes habituales: esto hace que se
sientan importantes y aflade una dimension de cordialidad a una

relacion de negocios que de otra forma seria fria.

Paso 2: tomar el motivo de la llamada:

Asignarle el numero de caso del dia a medida que al cliente se le
informe del control que se le lleva.

Conocer a cabalidad toda la informacion que se requiera segun hoja
de control de llamada.

Responder todas las preguntas que el cliente pueda formular sobre
el servicio que se le ira a prestar.

En caso de recibir llamadas de servicios que no se ofrezcan, sugerir
algun producto similar. No decir: no tenemos ese servicio.

De explicaciones detalladas y utiles a los nuevos clientes y se
convertiran en clientes habituales.

Atender amablemente las llamadas especiales o urgentes.

Esta bien cambiar pedidos o solicitar servicios adicionales, sin

embargo, no olvidar ajustar los precios y hacerlo saber al cliente.
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Paso 3:

Paso 4:

programacion de la llamada:

Lo primero es clasificar la prioridad de llamada: normal o urgente.
Asignar hora, dia y técnico para dar respuesta a la llamada.

Informar al cliente de cuando se le efectuara la visita.

resolviendo la llamada:

El técnico debera presentarse con el cliente en una forma cortes y
presentable con su uniforme de trabajo.

La apariencia atractiva es de gran importancia en el servicio a la
clientela, es una forma de informar al cliente que usted se
enorgullece de su trabajo, de su empresa, de sus productos y de su
capacidad para complacer al cliente.

Mantener una comunicacion constante con el cliente mientras se
realiza la reparacion.

Brindar respuestas de preguntas que el cliente plantea en ese
momento.

Concluir lo solicitado del cliente, firmando la orden de servicio

creada en el momento de la llegada del técnico.

Paso 5: seguimiento y culminacién del servicio:

Por parte de Gerencia de Taller y por el Departamento de Servicio
al Cliente, darle seguimiento al status del servicio que le fue
prestado.

Llamar al cliente y presentarle de manera breve la encuesta de

servicio al cliente
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Agradecer a todos los clientes e invitelos a solicitar de nuevo sus
productos y servicios.

Si se a tiende a un cliente en las primeras horas de la mafiana,

cerciorarse de desearle un feliz dia.

Informar a la persona que nada le agradaria mas que atenderle de
nuevo.
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Figura 36. Formato de entrevista para evaluar el servicio a los clientes

ENCUESTA SERVICIO AL CLIENTE

No. Orden de servicio:

Fecha de atencidn:

Fecha encuesta:

Cliente:
Contacto:
Teléfono:
Producto:
(Deficiente) (Excelente)
1 2 5

1. ¢Como califica la
calidad de asesoria que
le ha brindado nuestro
vendedor?

2. ¢(¢Como califica la
puntualidad en la
entrega de precio o
cotizaciones?

3. ¢Como califica la
puntualidad en entrega
del producto?

4, ;Como califica la
calidad nuestro
producto?

5. ¢Le cumplieron en la
fecha prometida?

COMENTARIOS

OBSERVACIONES

Fuente: elaboracion propia.
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5.3. Induccion de procedimientos

Para la induccion de los nuevos procedimientos se elaboro la siguiente
tabla para definir a qué puesto va dirigido las propuestas y qué contiene la

induccion de cada uno.

Tabla XXIV. Contenidos paralainduccion de procedimientos al personal

de la Division de Maquinaria

ADMINISTRATIVO

PERSONAL A
ACTIVIDAD PROPUESTA INDL&%EV?A%GUN CONTENIDO DE LA INDUCCION
PROPUESTAS
APERTURA DE NUEVAS PLAZAS
GERENCIA GENERAL, | PARA MEJORA LA ESTRUCTURA
ORGANIGRAMA PERSONAL ORGANIZACIONAL DEL TALLER Y

DELEGAR MEJOR LAS
ACTIVIDADES LABORALES

HOJA DE CONTROL DE
SERVICIO

RECEPCION

USO OBLIGATORIO DE
TALONARIO DE HOJAS DE
CONTROL PARA UN RECAUDAR
MEJOR LA INFORMACION DE
CADA LLAMADA

ENCUESTAS PARA

DEPTO SERVICIO AL

PROPUESTA DE UNA GUIA PARA
UN MEJOR SEGUIMIENTO DEL
SERVICIO DEL CLIENTE Y EL

DQEE\E/I?ZIIE(;;XI[MCI:EII\IIE-II—\IQI'QL CLIENTE USO DE ENCUESTAS PARA
AUTOEVALUACIONES DE
SERVICIO
COMO MANTENER UN MEJOR
GERENTE DE ORDEN DE OPERACIONES
DEFINDlER IEL’\LIJ?(I)ASSAMA TALLER, JEFE DE CUANDO SE DEFINE LOS PASOS
OPRACIONES OPERACIONES, DE UN PROCESO DE SERVICIO
RECEPCION MEDIANTE UN DIAGRAMA DE

FLUJO
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Continuacion de la tabla XXIV.

CONDUCTA DEL

CAPACITACION,

PERSONAL A
ACTIVIDAD PROPUESTA 'NDL&%EV?A%GUN CONTENIDO DE LA INDUCCION
PROPUESTAS
LA UTILIDAD DE MANTENER UN
DEFINIR UN PLAN PARA JEFE DE L DIE EIORITINGERELS [P
LLAMADAS DE EMERGENCIA, YA
ATENDER LLAMADAS DE OPERACIONES, Z
EMERGENCIA RECEPGION QUE ESTAS SON PRIORIDAD
PARA LA TOTALIDAD DE
CLIENTES
COMO LA CONDUCTA DEL
PERSONAL ES IMPRESCINDIBLE
GERENTE DE PARA QUE SE TRABAJE EN

EQUIPO, HERRAMIENTAS PARA

PERSONAL PERSONAL TECNICO | EVALUACION DE CONDUCTA Y
QUE ASPECTOS SE DEBEN DE
MEJORAR Y MODIFICAR

PRESENTACION E INDUCCION
DEFINIR UNA ng&%ﬁéﬁ*gﬁgé’- DE COMO OPERARA LA BODEGA

ESTRATEGIA MAQUINARIA MOVIL DE PARTES DENTRO DE

CADA AUTOMOVIL.
Fuente: elaboracion propia.
5.4. Induccién sobre la motivacion en el trabajo

Es necesario inducir al personal, mas que todo técnico, sobre una buena
charla sobre la motivacion en el trabajo, mediante la consideracion de los

siguientes puntos, la empresa puede verse favorecida por un buen proceso de

induccién

o Favorecer el sentido de pertenencia del personal, con lo cual la gente
trabaja mejor y puede ser mas efectiva (eficiente + eficaz) al estar mas
comprometida. Cuando la gente conoce el pasado (historia), el presente,

el futuro (hacia dénde se va), los objetivos, sabe lo que va a obtener y

cémo hacerlo, se pone la camiseta de la organizacion.
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Mejorar la comunicacion interna entre todo el personal, lo cual evita
errores, facilita y agiliza los trabajos interdisciplinarios y favorece el buen
ambiente y clima organizacional. La idea es lograr generar una cultura de

apoyo y ayuda entre los equipos de la organizacion.

Es un primer proceso motivador interno, el cual induce a las personas a
trabajar mejor, con mas animos y empefio en las funciones para las que

fue contratado.

Lograr una mayor productividad, ya que el trabajador estara listo para el
desempefio completo de sus funciones (para las que fue contratado) en un
tiempo menor comparativamente contra una organizacién sin un buen
proceso de induccion definido. A nivel de ejemplo, considerar que un
trabajador puede comenzar a desarrollarse al 100 por ciento de su

potencial en 30 dias, contra un periodo de 45 dias.
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CONCLUSIONES

Realizacion de la reorganizacion del proceso de servicio del taller en la
Divisibon de Maquinaria de Sistemas y Proyectos, S. A., mediante
herramientas basicas para recopilar datos importantes, los cuales no se
llevaban almacenados en una base de datos como un archivo excel,
gue se alimentara diariamente con informacién necesaria para la

retroalimentacion de los casos de cada cliente.

Los métodos que se utilizaron para determinar las deficiencias son el
Diagrama de Causa y Efecto y FODA, gracias a estos se logré
determinar una matriz de procesos y un flujo de operaciones, los cuales
detallaran paso a paso las actividades a seguir ordenadamente al
momento de la recepcién de una llamada por necesidad de reparacién
hasta la culminacion del servicio, como también la utilizacion de

formatos de control para almacenaje de la informacion.

Para apreciar un aumento en la productividad fue necesario establecer
formatos de control, lineamientos de procedimientos a seguir, uso de
bodegas dindmicas partes dentro de los automoéviles de servicio al
momento de efectuar las visitas, esto con el fin de minimizar tiempos de
reparaciones y costos de combustible, convirtiéndose en la visita del
técnico mas eficiente y mas productiva. Se determiné un aumento en la
productividad del 65,71 por ciento por cada técnico, ya que antes de
realizar la implementacion cada técnico promediaba 7 Illamadas

atendidas de clientes no programadas en un mes y esto aumenté a 11,6
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por ciento llamadas atendidas después de implementar los

procedimientos.

Con base a una tabla de programaciones de tareas diarias, la cual se
llena en una pizarra visible al acceso de las instalaciones del taller, se
establecié que para el llenado de dicha tabla las personas autorizadas
seran las encargadas de recepcion y el jefe de Operaciones, asi
también se implementé que cada técnico al retirase a desempenfar
cualquier actividad de reparacion debera llevar y llenar los siguientes
formatos durante la visita del servicio del técnico al cliente, siendo
estos: reporte de inspeccion por equipo, 6rdenes de servicio corregidas
y un check list que debera ser otorgado al operario de los equipos, para

un mejor control por parte del cliente.

Los estudios de tiempos se lograron mediante tablas o formatos, las
cuales se alimentaron con datos para mostrar los tiempo de respuesta,
gue juntamente con la elaboracion del flujo de operaciones se
determind que el cuello de botella en este proceso se creaba desde un
inicio con la recepcion de la llamada, esto porque no se solicitaban al
inicio datos reales para programar y atender la solicitud del cliente. Se
solucioné mediante la implementacion de una hoja de control, la cual se
obligd a llenar cada vez que se recibiera una llamada por parte del

cliente.

Por medio de una matriz de procesos se documentd, de forma
ordenada, los procedimientos a seguir; estos pasos que se definieron
son de caracter obligatorio seguirlos, segun la numeracion de
actividades que determina la matriz, para determinar de una forma mas

ordenada la sistematizacion presentada en el flujo de operaciones.
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10.

11.

Mediante politicas y una breve guia para un buen servicio al cliente, se
establecieron los procedimientos ideales a seguir con la interaccion con

el consumidor final.

Mediante la apertura del puesto de servicio posventa, se le dio un
seguimiento mas de cerca y detallado a los servicios y reparaciones
efectuadas al cliente, siendo este el encargado de recaudar la
informacion por medio de herramientas como Excel, para almacenar
datos y asi realizar mejoras continuas, él es el encargado para visitar a
los clientes y encontrar cualquier otra necesidad que se le pueda

presentar.

Para realizar las inducciones de procedimientos, se presentd una
programacién para mostrar los nuevos procedimientos, formatos, etc., y
resolver dudas que se presentaran al personal técnico como al personal

administrativo de la division de maquinaria.

También se presenté un programa de capacitacion, que juntamente con
el gerente de Capacitacion, se acord6 enfatizar e incluir temas de

servicio al cliente para presentarselos a los técnicos de la division.

Si existieran modificaciones en cualquiera de los procedimientos
establecidos, se acordo darlas a conocer en los dias indicados de las
capacitaciones al personal en general, todo esto presentado
previamente en una programacion mensual de capacitaciones,

respetando el horario propuesto: sabados de 8:00 a 10:00.
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RECOMENDACIONES

Para llegar a una reorganizacion eficiente es necesario realizar
previamente un analisis de cdmo se encuentra la operacion actual y
definir a qué se quiere llegar, para conocer las actividades a mejorar o
eliminar, asi como también establecer las herramientas a utilizar, y

cumplir con estas mejoras.

La apertura de las bodegas dinamicas se crearon para mejorar la
productividad de las visitas a los clientes y solucionar de inmediato los
problemas, motivo por el cual es necesario crear una cultura de
compromiso del valor del inventario que cada técnico tiene a su cargo

para velar por él.

La creacion de los formatos o reportes de llenado durante los servicios
desempefiados por el personal técnico, deben implementarse para
iniciar una cultura de orden y limpieza, asi como la busqueda de la
minimizacion de falta de informacién de alta utilidad por los encargados
de estos datos.

Velar porque las hojas de control sean llenadas correctamente para que

esto no entorpezca el flujo de operaciones a seguir por los involucrados

en el servicio de reparaciones.
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Por la importancia de la informacion presentada en la matriz de
procesos, es prudente que esta informacion esté al alcance y a la vista
de todos los responsables o autores de los procesos a seguir, mediante

una carpeta colocada en una cartelera de avisos.

Colocar en lugares visibles (carteleras de informacion) las politicas a
seguir para la interaccion con el cliente y la guia de los mandamientos a
cumplir con un buen servicio al cliente, y asi buscar siempre la

satisfaccion del mismo.

El servicio posventa tendra hoy y siempre como prioridad, estar en
comunicacion con el cliente durante y después del servicio prestado,
para brindar retroalimentacion a cualquier departamento o &area que

esté participando.

La participacion del personal en las inducciones de los procedimientos
de la reorganizacion debe iniciarse con el compromiso e
involucramiento de la alta direcciébn y continuar con la estructura

organizacional de la empresa hasta llegar al nivel operativo.

Los programas de capacitacion para el servicio al cliente deben ser
impartidos permanentemente, para alcanzar las metas planteadas. No
es posible alcanzar ninguna mejora si no se dispone con personal
competente. Estos programas de capacitacion deben incluir temas para

la buena interaccion con el cliente.
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10.

Siempre que se realice una modificacion o se crea un procedimiento
nuevo, es necesario involucrar desde la alta direccion, hasta llegar al
personal operativo, para que sea del conocimiento de todos y se

mantenga en una misma sintonia de servicio.

115



116



BIBLIOGRAFIA

Disefios de procesos. [en linea] <http://www.cema.edu.ar/~pdel/GO-
MADE-Sem2-AdmCaAbast_|.ppt#280,20>. [Consulta: 25 de junio
de 2010].

Disefios de servicio al cliente. [en linea] <www.monografias.com/
trabajosl17/servicio-cliente/servicio-cliente.shtml>. [Consulta: 25 de
junio de 2010].

Estrategias de procesos. [en linea] <http://www.gestiopolis.com/
recursos/documentos/fulldocs/ger/reiaplicuch.htm>. [Consulta: 25 de
junio de 2010].

Gestion del servicio al cliente. [en linea] <http://www.gestiopolis.com/
canales7/mkt/gestion-del-servicio-al-cliente.htm>.  [Consulta: 25
de junio de 2010].

JACKSON, Susan E.; SLOCUM, John W., Administracion, un enfoque
basado en competencias. 9a ed. Meéxico: Jr. International
Thompson. 2002. 52 p.

Reingenieria de los procesos. [en linea] <http://www.gestiopolis.com/

canales/gerencial/articulos/56/gyrip.htm>. [Consulta: 25 de junio
de 2010].

117



7.

SCHROEDER. Administracion de operaciones. México: McGraw-Hill
1996. 127 p.

118



APENDICES

Apéndice 1. Formato de envio de salida de partes de la bodega
dindamica ubicada en los automoviles de servicio

A
Sistensz?s‘yPnl'otcht?s SERIE “A
oluciones Inteligentes. ( 1
REQUISICION DE . S
MATERIALES A & U&OOt
5a. Calle 5-19 Zona 9 + PBX: (502) 2427-5800 / 2333-4540 - Fax: (502) 2360-4529 - NOoORDEN- FECHA
27 Avenida 12-10, Zona 4, Mixco + Finca El Naranjo - Tels.: (502) 2434-3844 al 6 « Fax: (502) 2434-3256 ’
31 Calle 17-86, Zona 12 - Tels./Fax: (502) 2476-8513, 2476-8514
[_] PARA orDENES EN PROCESO ] paRA GAsTOS DESTINO:
FAVOR ENTREGAR A:
[ conico | Smamas T . DESCRIPCION DEL ARTICULO - ERANTIDAD | PENDIENTES

- |

OBSERVACIONES:

AUTORIZADO PCR ENTREGADO POR 2EAIRINA DAB

Fuente: elaboracion propia.

119



Apéndice 2. Ejemplo de una hoja de control de servicio al momento de

la recepcion de una llamada solicitando un servicio

Eisternas y Proyectos
Sp Lolucienes Intchgertes. No:

HOJA DE CONTROL DE SERVICIO

ORDEN DE SERVICIO #:| |

CLIENTE:
CONTACTO:
AREA / DEP:
QUIEN LLAMA:

|FECHA/HORA{ 31/03/08 23:00 |
|NIT: | |
|TELEFONO: | |
|PRIORIDAD: | |

EQUIPO: |
NUMERO: |
SERIE: | |
DIRECCION: | |

FECHA DE RESPUESTA: | | HORA DE RESPUESTA: | |
FECHA DE TERMINACION: | | HORA DE TERMINACION] |

DESCRIPCION DE LA FALLA QUE PRESENTA EL EQUIPO

DIAGNOSTICO Y CAUSA PROBABLE:

ACCION TOMADA:

RECOMENDACIONES:

ENTREGADO POR: RECIBIDO POR:
NOMBRE: | | NOMBRE: | |

FIRMA: | | FIRMA: | |

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Ejemplo de una orden de servicio llenada correctamente

durante el servicio brindado

S Sistemas y Proyectos Taller de
Soluciones Inteligentes. ORDEN DE SERVICIO Servlclo
Sistemas y Proyectos

Sistemas y Proyectos, S.A.
31 Calle 17-86 Zona 12 Guatemala

Técnico: Fecha Inicio: Fecha Fin:

E
§ Datos de la Empresa: 1 3 4 5 1
: Razoén Social: Contacto:
5 Dir. Contable: Dir. Trabajo:
°
L NIT: Teléfono:

Datos de la Maquina:

Marca: Modelo: No. de Serie:

Marcador de Horas: 1.D. Magq.:

Datos del Servicio:

Descripcion del Problema:

Diagnéstico Técnico: Servicio Desempefado:

Nota de Seguridad:

Cantidad No. Envio No. Repuesto Descripcion Inicio Fin
Traslado

Mano de Obra

Entrega de Repuestos Usados Nota: Orden de servicio y rgquxsl(mnes utilizadas para determinar
las partes o repuestos, seran descritas en la factura.
Cargo: Cargo:
Firma de Autorizacién Técnico

Tels.:(502) 2476 8513/14
taller@sistemasyproyectos.com

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Reporte de inspeccidn llenado a inicio de prestar el

servicio solicitado

REPORTE DE INSPECCION
MONTACARGAS ELECTRICOS MANTENIMIENTO PREVENTIVO

0. DE SERYICIO:

CLIENTE: EQUIPC: NO.DE SERIE FECHA: HOROMETRO:
1. INSPECCION ¥ISUAL K. Lubric ar las cadenas de levante C. Motor Hidr dulico de Direccidn
A, Fugas de Aceite L. Lubricar el Dezplazador Lateral 0. Montaje de la Unidad de Direccidn
E. Guarda del Operador . Lubricar Mec anismos del Reach  Inclinacidn E.U. de Direccién y Tornillos de Mant aje Motor
1. Ensamble della Torre o Mastil M. Lubricar las Bisagras de la Puerta 10. SISTEMA HIDRAULICO
D. Horquillas 0. Flotacidn del Piso de Operadar A, Mively estado del aceite
E. Diesplazador Lateral P. FPalanca Multifunciones B.Fugas
F.Mecanismao del Feach & Inclinacidn 4. MOTOR ¥ BOMEA HIDRAULICA C. Tapdn y Respiraderas
. Rrespaldo de carga £, Fijacidn segura D Mangueras y conesiones
H. Cojines del Compartimiento de Operador E. Cables y Conesiones E. Filtro
I. Fiso del Operador . Estado de mangueras y conesiones 11. ENSAMELE DEL MASTIL
o). Pedal de Freno 0. Fugas A Riodamientos y Huellas de desgaste o dafios
K. Pantalla de Sequridad E.Estado de las escobillas y armadura B. Senzor de Altura [Opcional]
1. Fetenedores de la Bateria F.Sopletear polua de las escobillas y matar C. Interruptores de Altura
M. Condicione de las Mazas y Fuedas G. Operacidn de la bomba O.Estado de las Cadenas de Lewante por Uso
" Fuedas de Carga, derechas e izquierdas H. Limpiar guarda del mastil, E. Ajuste de las Cadenas de Levante
" Tornillos de montaje de Rueda Caster, I. Cables y Mangueras F.Estado del Montaje y los Cilindros, de Reach - ||
* Rueda Maotriz y Tornillas de fijacidn 5. UNIDAD DE TRACCION " Lewante, Inclinacion y Desplazador Lateral.
0. Cadenas de Levante A, Nlivel de aceite G. Montaje Seguro de la Unidad de Potencia ||
P Mangueras E.Fugas Conlos Tamillos de Fijacidn
3. Cables de Control C. Montaje sequro del motor H. Cables de Control
Fi. Monitoreo de Interruptores 0. Estado de Cables y Conssiones I Amortiguadares y Topes d= Poly
5. Palanca Multifunciones E.Estado de las escaobillas y armadura «J. Desplazador Lateral por Dafios o Desgaste
T.Fracturas, Deformaciones o Partes Dafiadas F. Sopleteo de polvo de carbones y maotor E. Mecanismos de Feach e Inclinacidn por
U. Placas de Datos y Caleomani as de Sequridad G. Montaje sequro bajo el Bastidor Diesgaste o Dafios
2. BATERIiA ¥ CABLES H. Inspeceidn y Ajuste de la Articulacidn 12_ACONDICIONAMIENTO A CUARTO FRIO
A Condiciones de labateria ylos Tornillos Tope A Operacidn del Circuito de Calentadores
E. Mivel del electrolito | Operacidn de |a Bomba E.Estado del Cableado

. Adicionar agua

oJ. Ajuste los Fesartes de Articulacidn

D.Estado de los Retenedores de la Bateria

K. Ensamble Eje

E.Estado de los Cables 6. CABLEADO DE FUERZA ¥ CONTROL de Pantalla
F.Estado del Conector de la Bateria & Estado de los cables de fuerza C. Desconectador de energia
G. Espaciador de la bateria E. Spriete de conesiones de fuerza D. Operacidn de |a direcoidn
H. Estado de los Fodillos de la Bateria C.Estado del cableado E. Werificar la operacidn del frenos
3. LIMPIEZA ¥ LUBRICACION 0. Apriete de conexiones del cableado F.Dizrancia de Frenado [a])
£, Sopleteado del equipo E. Conectores del Arnés de Control Gi. Frena dindmico [b)
E. Sopleteado a baja presidn de todos los paneles 7. PANEL DE CONTACTORES H. Operacidn de Levante, Inclinacidn y Reach
Eléctricos y la Unidad de Potencia & Estado de los Contactos de "ED” I. Operacidn del desplazador Lateral
C. Rewise el funcionamiento de los Yentiladores E.Estado de los Contactos de "F2" oJ. Dperacidn de Aditamentos
de la Unidad de Potencia utilizando C. Conexiones del Cableado de Control K. Operacidn del switch de Altura
el Analizador_&4.20 0. Conexione s del log Cables de Potencia L. Operacidn del Switch Direccional
0. Apague el Modulo de |a unidad de traceidn, E. Operacidn de los Interruptores de FIR M. Palanca Multifunciones
quite la cubierta del ventilador y Revise el 8. FRENOS M. Capacidad Promedio
Funcionamiento Wtilizando el Analizador A4.21 2. Operacidn del Pedal de frenos 0. Luces del domo
[Unicamente en Matores de Traceicn &, C.] E. Estado de los Interruptores del Frena F. Luces de Trabajo
E.lubricar Todas las graseras C. Ajuste el Freno del Motor y Caster G Ventilador del Oper ador
F.Los engranes de Direccion Cuando sea Aplicable F. Interruptares de retenedores de Bateria
5. Mastil de levante y Rodajas de Carga 0. Rotaor y Balataz S. Interruptor de la Barra de Entrada
H. Fedal del Freno 9. DIRECCION 14_LIMPIEZA DEL EQUIFO ¥ DEL AREA
I. Pivoteo del Piso del operador 2. Operacidn de la Unidad de Fuerza de Direccidn
oJ. Limpiar los Rodillos de la Eateria E. Unidad Orbitrol de la Direccidn “Conzulte la Frecuencia el Manual de Fartes ¥ Servicio

IMPORTANTE: REFIERASE AL MANUAL DE SER¥ICIO. BOLETINES D CUALRUIER OTRA INFORMACION TECNICA PARA DETALLES DE
INSPECCION. LUBRICACION ¥ AJUSTES.

[a) Yea el manual de servicic que corresponda para los procedimientos de ajuste de frenos y distancias de frenado. Cédigos

[b) Consulte el manual que cormesponda para realizar los ajustes apropiados. * 0K

Opt. = Accesonios o equipo opcional. A justar
R = Reparar

Comentarios: U = Urgente

Técnico de servicio:

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 5. Check list de inspeccion, el cual cada operario tiene con
caracter obligatorio, llenarlo de forma correctay

diariamente

fEtan ey Fiyoton CHECK LIST
MONTACARGAS

Semana que
Modelo No. de Serie comienzaq— 20

Turno No.

Nota: Este chequeo se debe hacer por el operador del equipo diariamente al comienzo del tumo. Ciertos articulos
‘enumerados no son incluidos en algunos modelos. Compruebe todos los articulos aplicables a su unidad.

Equipo No.

Marque (\/) el espacion apropiado |:] OK I:I Necesita reparacion o ajustes (provea detalles en la seccion de comentarios)

LUNES | MARTES |MIERCOLES| JUEVES | VIERNES | SABADO |DOMINGO

DANOS

piezas dobladas, o rotas

FUGAS

unidad de potencia, frenos, hidraulicos

RUEDAS

ruedas de direccion, carga y caster
UNAS

en su lugar, apropiadamente seguras

CADENAS, CABLES Y MANGUERAS
en su lugar

HORIMETRO

trabajando

BATERIA
nivel de agua, tapas ventiladoras en su lugar, limpieza

CONECTOR DE BATERIA
agrietado, quemado, apretado

PROTECTORES
protector de arriba, respaldo de carga, retenedor de bateria

DISPOSITIVOS DE SEGURIDAD luces, luces indicadoras, protector de seguridad,
del operador, etiquetas de peligro, etc. en condicion segun lo equipado

CHEQUEOS VISUALES

BOCINA
suena

DIRECCION

ningun atascamiento, ningun juego excesivo

CONTROL DE TRACCION todos los rangos de velocidad, para
adelante y reversa, ningun ruido inusual

CONTROLES HIDRAULICOS ievantan y bajan, incinacion adelante y hacia atrés

extension adentro y hacia afuera, desplazador derecho e izquierdo, etc., ningn ruido inusual

FRENOS paran la unidad dentro de la distancia requerida, trabajan
suavemente, funciones de sobrepaso del freno

FRENO DE MANO

asiento, mano, pie

CARGA DE BATERIA medidor de descarga en verde lleno o 75% de
la carga después de levantar las ufias

DESCONECTOR DE PODER
corta todo el poder electrico

ACCESORIOS
funciéna correctamente, ningun ruido inusual

INTERRUPTORES DE LiMITE

limite del recorrido, limite de la elevacion, limite de la inclinacion, etc.
LECTURA DEL HORIMETRO

INICIALES DEL OPERADOR

0K’ DEL SUPERVISOR

CHEQUEOS OPERACIONALES

COMENTARIOS: (; que i o ajuste)

ADVERTENCIA - Si el equipo es encontrado con necesidad de ser reparado o en cualquier condicion insegura, este debe de ser reportado inmediatamente al supervisor,
y no debe de ser operado hasta que ha sido restaurado a una condicion de operacion segura.

Si durante la operacion, el equipo llega a ser inseguro en cualquier manera, este debe der ser comunicado inmediatamente a un supervisor, y el equipo no debera de
ser operado hasta que ha sido restaurado a una condicion de operacion segura.

No haga reparaciones o ajustes a menos que esté autorizado especificamente para hacerias.

Fuente: elaboracion propia.
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