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GLOSARIO

Asignacion: Proceso por el cual se indica el nimero de identificacion de la
maéaquina para un negocio especifico.

Pre entrega: Proceso de preparacion de la maquina para entrega al cliente.
Personalizacion:Es la ultima fase del proceso de pre entrega donde se configura
la maquina segun el requerimiento o aplicacion del cliente.

Entrega Técnica: Activacion del equipo en el lugar de operacion del cliente por el

personal Ferreyros. Se hace una revision general del funcionamiento del equipo
y da inicio a la garantia ofrecida.

Reporte de asignacion:Documento en SAP CRM que describe una venta cerrada:

el lugar de entrega, modelo, beneficios ofrecidos, cliente, contacto del cliente,
configuracion especial de la maquina si es que lo hubiera, entre otros datos.

Numero de serie:Numero de identificacion mundial de la maquina.

SAP CRM:CustomerRelationship Management, o en espafiol Gestion de
Relaciones con los Clientes. Es un sistema que gestiona los contactos con
nuestros clientes mediante un registro de cualquier actividad que hubiéremos

entablado con el mismo.



RESUMEN

Esta investigacion no experimental, estudié el comportamiento de la empresa
Ferreyros S.A., especificamente de la division Comercial — Linea de Maquinas, y de la
division de Servicios:- Taller de pre entregas de maquinas Heavy Construction. Se
analizé el proceso planificacion de stock para la venta de maquinas y la aplicacion de

reingenieria de procesos para la satisfaccion de las necesidades del cliente.

La empresa en estudio presentaba desorden en sus procesos de gestion de stock
de maquinas HC disponible para la venta, los cuales eran percibidos por sus clientes,
incumpliendo en los plazos esperados de entrega. Con el fin de continuar con el
liderazgo en su preferencia, se analiz6 a través de la herramienta de observacion directa
del problema; las causas y las consecuencias que originaban el retraso en las entregas en
el proceso de asignacion de equipos y preparacion de los mismos. Se realiz6 una
descripcion de como la compariia reorganizd procesos que mejoraron sus operaciones,
como la correcta prediccion de un stock estdndar por la Division Comercial y una
ordenada planificacion del proceso de pre entrega por el area de Servicios — talleres.La
aplicacién de estas mejoras hizo que disminuyeran las quejas de los clientes, ordend y
organizo los procesos operacionales y ademas se encuentra encaminada a la satisfaccion
y retencion de todos sus clientes cumpliendo asi con los objetivos estratégicos de la

empresa.



El presente trabajo monografico se perfil6 en los siguientes capitulos:

Capitulo 1, se identifico y describié la problematica y situacion actual del
proceso de pre entrega y entrega de equipos, los objetivos, justificacion,
importancia y limitaciones del desarrollo del trabajo.

Capitulo 11, se contextualizd la propuesta dentro de un marco teorico acerca de
la optimizacion de procesos para la satisfaccion del cliente.

Capitulo 11, se explico la metodologia a implementar en esta propuesta

Capitulo IV, luego del analisis descrito, se propuso la reorganizacion del proceso
de pre entrega que demuestra la reduccion del tiempo de entrega de maquinas

con el fin de satisfacer a sus clientes.



CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del Problema

1.1.1. Descripcion del Problema

A través de reportes de gestion del area de marketing, se logro identificar 292 negocios
perdidos en el afio 2013 de la industria de Heavy Construction; de los cuales el 10% de
las causas se debe a la disponibilidad de los equipos que ofrece Ferreyros frente a sus
competidores. Se identificd la necesidad de la reduccion del tiempo de espera para
poder satisfacer al cliente y eliminar este factor como causa de pérdida de negocios,
para lo cual era necesario redisefiar el proceso de planificacion de stock disponible para

la venta.

1.1.2. Formulacién del Problema

A. Problema principal

¢Se cuenta con una correcta planificacion de stock disponible para la venta de

maquinas de la linea de Heavy Construction?



B. Problemas secundarios

¢Es posible la reduccién del tiempo de entrega de maquinas al cliente?

¢Se puede aplicar la reparacion de dafios ocurridos durante la importacion de
maquinas de manera oportuna?

¢Es factible determinar un tiempo promedio de pre entrega por modelo de

maquina?

1.2. Objetivos

1.2.1.

Objetivo general

Disefiar un método de planificacidén efectivo que permita contar con stock disponible

para la venta de maquinas de Heavy Construction.

1.2.2.

Objetivos especificos

Identificar, disefiar y ordenar etapas en el proceso de pre entrega de maquinas
que permita anticiparse a la venta reduciendo el tiempo de entregas de maquinas
al cliente.

Gestionar los reclamos oportunamente al seguro y/o fabrica por defectos y/o
faltantes ocurridos durante la importacion de la maquina con el fin de no retrasar
el tiempo de entrega al cliente.

Determinar con anticipacion un tiempo promedio de pre entrega promedio por

modelo de maquina aplicando un método de estandarizacion de maquinas.



1.3. Justificacion

1.3.1. Conveniencia

Con el fin de preservar el liderazgo en el mercado frente a la aparicion de nuevos
distribuidores de maquinas en la industria de Heavy Construction, es necesario
implementar una estrategia en un factor critico de compra: el tiempo de atencion. El
presente estudio contribuird con la optimizacion de recursos del taller de pre entregas, y
una optima distribucién de los procesos en éste, haciendo que los clientes reciban en el
plazo ofrecido las maquinas compradas, desarrollando asi mayor competitividad en el

mercado y manteniendo el liderazgo.

1.3.2. Implicancias Préacticas

Con los datos recopilados y el analisis establecido en la presente investigacion se podra
crear una estrategia para la disminucién de los tiempos de espera en un proceso de
preparacion y personalizacion de producto, y servira para que otras lineas de productos
de la empresa puedan usarlo como referencia y redisefiar sus procesos de preparacion de

stock.

1.3.3. Valor Tedrico

La presente investigacion ofrece una alternativa de reordenamiento de procesos basada

en las teorias de Lean Manufactering, lo cual contribuird como material de consulta a

todas aquellas empresas que lleven a cabo alguna transformacion de



producto;estimulando los cambios y las mejoras en las organizaciones en base a una

correcta planificacion de stock.

1.4. Limitaciones

e Se analizd los datos de venta durante el periodo 2013 de maquinas Heavy
Construction en Ferreyros S.A.
e Se considerd un reordenamiento del proceso de pre entregas sin el aumento de

algun tipo de recurso material y/o humano.



CAPITULO II: REVISION DE LITERATURA Y METODOLOGIA

2.1.Antecedentes de la Investigacion:

Como se ha detectado en el proceso actual de pre entrega, el principal factor a eliminar
son los excesivos tiempos de espera. Existe una filosofia de administracion de procesos
conocida como el “Lean Manufactering”, definida como el conjunto de herramientas
que ayudan a eliminar todas las operaciones que no le agregan valor al producto,
servicio y a los procesos, aumentando elvalor de cada actividad realizada y eliminando

lo que no se requiere.(Diaz del Castillo, 2009)

Esta metodologia fue acufiada en Japon por TaiichiOhno, director y consultor de la
empresa Toyota; quien enl1937 se percaté que la productividad de Estados Unidos
estaba por encima de la japonesa debido a que ponian énfasis en la eliminacion del
desperdicio, determinado como cualquier proceso que no agregue valor al producto

final.(Diaz del Castillo, 2009)

El objetivo del Lean Manufactering es encontrar herramientas que ayuden a eliminar
todos los desperdicios y todas las operaciones que no le agregan valor al producto o a
los procesos, aumentando asi el valor de cada actividad realizada y eliminando lo que
no se requiere. Por otro lado, sirve para implantar una filosofia de mejora continua que

le permita a las compafiias reducir sus costos, mejorar los procesos y eliminar los



desperdicios para aumentar la satisfaccion de los clientes y mantener el margen de

utilidad.

2.2.Base tedrica

2.2.1. Objetivos de Lean Manufactering

El principal objetivo de la Manufactura Esbelta es implantar una filosofia de MejoraContinua
que le permita a las compafiias reducir sus costos, mejorar los procesos y eliminarlos
desperdicios para aumentar la satisfaccion de los clientes y mantener el margen deutilidad.
Brinda a las empresas herramientas para sobrevivir en unmercado global que exige calidad mas
alta, entrega mas rapida a mas bajo precio y en lacantidad requerida (Diaz del Castillo, 2009).

De forma especifica, se puede deducir que sus objetivos son:
e Reducir la cadena de desperdicios
e Reducir el inventario y el espacio en produccion
e Crear sistemas de produccion mas robustos
e Crear sistemas de entrega de materiales apropiados

e Mejorar las distribuciones de planta para agilizar la produccién

2.2.2. Definicion de Desperdicios y Tipos

El desperdicio se define como cualquier elemento dentro del proceso de

produccidn (incluyendo areas de servicio y administrativas) que afiade costo sin

valor al producto.



Estas surgen de la clasificacion desarrollada por Ohno (mentor vy artifice del just

in time), ycomprende:

Sobreproduccién: Producir producto en mayor cantidad de la requerida por
el cliente. Muchas veces se piensa que se debe ir por delante de los
requerimientos, para asi garantizar el programa de produccion adn en el caso
de tener algin contratiempo con los equipos o los insumos. Pero esto lleva a
acumular producto, lo que implica que estamos gastando mas dinero del
necesario al utilizar mas materia prima de la que se requeria, asi como la
utilizacion de equipos y energia que no se necesitaba en ese momento;
ademas de correr el riesgo que dicho exceso de material sufra algun tipo de
dafio o contenga algun problema que no fue identificado y requiere de
retrabajo posteriormente. Las principales causas de la sobreproduccion son:

» Una logica “just in case”: producir mas de lo necesario “por si acaso”.

» Hacer un mal uso de la automatizacion y dejar que las maquinas

trabajen al maximo de su capacidad.
» Una mala planificacion de la produccion.

» Una distribucion de la produccion no equilibrada en el tiempo.

Inventario:Es la existencia de material entre diferentes operaciones debido a
lotes de produccién muy grandes o de procesos con un tiempo de ciclo muy
grande. Cuando los niveles de inventarios son altos, se tiende a ignorar

problemas como falla de equipos, calidad, ausentismo, entre otros.

Reparacion/Rechazos: Los rechazos de calidad interrumpen el proceso

productivo, generan acumulacion de material y costosos procesos de



reparacion, que eventualmente puede generar que algunos productos
defectuosos lleguen a las manos de los clientes. Es importante que los
procesos tengan previstos métodos para detener la produccién cuando la
misma estd generando producto no conforme. Las causas de estosdefectos
pueden ser:

» Falta de control en el proceso.
> Baja calidad.
» Un mantenimiento mal planeado.
» Entrenamiento de los operadores insuficiente.
>

Mal disefio del producto.

Movimiento: Todo movimiento de una persona y/o producto que no sea
necesario para agregar valor al proceso es un desperdicio. Es muy
importante garantizar que los componentes necesarios para efectuar el
trabajo de la persona se encuentran lo mas cerca posible de la operacion, la
busqueda de material al inventario, el acarreo de piezas pesadas, la busque

de documentos, todo esto son muestras de desperdicio que debemos evitar.

Sobre-procesamiento: Efectuar pasos innecesarios para producir un
producto es un ejemplo de desperdicio de sobre-procesamiento. Estos
pueden ser evitados simplificando los procesos y agrupando operaciones mas

cerca del lugar de ensamble final.



e Espera:Es considerado desperdicio cuando un operario espera por el

resultado de otra operacion para poder continuar su proceso, 0 cuando un

equipo falla y la persona no puede continuar con su operacion.

Las causas de la espera pueden ser:

>

>

YV V V V

Hacer un mal uso de la automatizacion.

Un mantenimiento no planeado que obligue a parar la linea para limpiar
oarreglar una averia.

Un largo tiempo de arranque del proceso.

Una mala planificacion de la produccion.

Una distribucion de la produccion no equilibrada en el tiempo.

Problemas de calidad en los procesos anteriores

e Transporte: El mover materiales y piezas en el proceso productivo es algo

normal, pero es muy importante tener en cuenta que todo este movimiento

no agrega valor al producto; por tal razdn deben ser minimizados en la

medida de lo posible.

La eliminacion de desperdicios tendra un impacto directo en el costo de los

productos, en el incremento de la productividad, en el mejoramiento de la

calidad y en la organizacion del sitio de trabajo. Para que la mejora perdure en el

tiempo, es necesario garantizar la estandarizacion de las operaciones.



2.2.3. Herramientas de Lean Manufactering

2.2.3.1.Lean Thinking o Pensamiento Esbelto

La parte fundamental en el proceso de desarrollo de una estrategia de Lean
Manufacteringes la querespecta al recurso humano, ya que en su mayoria
implica cambios radicales en la manera detrabajar, que por naturaleza causa
desconfianza y temor. Lo que descubrieron los japoneses al implementarlo, que
mas que una técnica, se trata de un buen régimen de relaciones humanas.El
concepto de Manufactura Esbelta implica laanulacién de los mandos y su
reemplazo por el liderazgo.

La implementacion exitosa de los Principios de Manufactura Esbelta requiere de
unaconcientizacion profunda en toda la organizacion. Los elementos criticos
para lograr los objetivos a largo plazo de la compafiia son:mayorresponsabilidad
y autoridad delos trabajadores, disciplina en el proceso y una busqueda

constante de la mejora continua.

Los 5 Principios del Pensamiento Esbelto

1. Definir el valor desde el punto de vista del cliente.

2. ldentificar la corriente de valor: eliminar desperdicios encontrando pasos que
no agregan valor, algunos son inevitables yotros son eliminados
inmediatamente.

3. Crear Flujo: hacer que todo el proceso fluya suave y directamente de un paso

que agregue valor a otro,desde la materia prima hasta el consumidor.



4. Producir el “Jale” del Cliente:producir por Ordenes de los clientes en vez
deproducir basado en pronésticos de ventas a largo plazo.
5. Perseguir la perfeccion:Una vez que una empresa consigue los primeros

cuatro pasos, se vuelve claro que afadir eficiencia siempre es posible.

2.2.3.2.Las 5 “S”

Se denominan como las “5S”, por estar basadas en la aplicacion de cinco (5)
conceptoso principios de accidn, cuyos términos originales en el idioma japonés
comienzan conla letra S.Estos principios, una vez aplicados al ambiente de
trabajo, generan transformaciones fisicasque impactan positivamente la

productividad de las operaciones que se ejecutan el mismo.

Su objetivo principal es lograr el funcionamiento mas eficiente y uniforme de
laspersonas en los centros de trabajo.
Los 5 términos son:

o Clasificar, organizar o arreglar apropiadamente: Seiri

o Ordenar: Seiton

o Limpieza: Seiso

o Estandarizar: Seiketsu

o Disciplina: Shitsuke

Beneficios de las 5'S

Mayores niveles de seguridad que redundan en una mayor motivacion de los

empleados.

10



Mayor calidad

Tiempos de respuesta mas cortos.
Aumenta la vida util de los equipos.
Genera cultura organizacional.

Reduccion en las pérdidas y mermas por producciones con defectos.

Clasificar (seiri): Consiste en retirar del area o estacion de trabajo todos aquellos

elementos que noson necesarios para realizar la labor, ya sea en areas de
produccion o en areas administrativas. Separa los elementos empleados de
acuerdo a su naturaleza, uso, seguridad yfrecuencia de utilizacion con el objeto

de facilitar la agilidad en el trabajo.

Ordenar (seiton):Consiste en organizar los elementos que se han clasificado

como necesarios de modo que sepuedan encontrar con facilidad. Ordenar en
mantenimiento tiene que ver con la mejora dela visualizacion de los elementos

de las maquinas e instalaciones industriales.

Limpieza (seiso): Significa eliminar el polvo y suciedad de todos los elementos

de una fabrica. Desde este punto de vista, implica inspeccionar el equipo durante
el proceso de limpieza. Seidentifican problemas de escapes, averias, fallos o

cualquier tipo defecto.

Estandarizar (seiketsu):Consiste en mantener el estado de limpieza y

organizacion alcanzado con laaplicacion de las primeras 3’s. En esta etapa o fase

de aplicacién (que debeser permanente), son los colaboradores quienes

11



adelantan programas y disefian mecanismosque les permitan beneficiarse a si

mismos.

Disciplina (shitsuke): Es evitar que se rompan los procedimientos ya

establecidos y prevalecer el cumplimiento de la norma. La disciplina es el canal
entre las 5'S y el mejoramientocontinuo. Implica control periddico, visitas
sorpresa, autocontrol de los empleados, respetopor si mismo y por los demas y

mejor calidad de vida laboral.

2.3.Definicién de Términos

Supermercado de equipos estandarizados:Es el inventario de un producto en una

etapa del proceso. Su objetivo es controlar la produccion sin tratar de programarla.

Lean manufactering: Son herramientas que ayudan a eliminar todas lasoperaciones

que no le agregan valor al producto, servicio y a los procesos, aumentando el valor
de cada actividad realizada y eliminando lo que no se requiere. Reducir desperdicios

y mejorar las operaciones.

Procesos de flujo en lotes: En estos procesos cualquier cambio entre productos de la

misma familia requiere una preparacion previa de la maquinaria. La preparacion
supone un tiempo en que la linea de produccion estarad parada, lo que implica a su
vez un coste valorable en términos de produccion no hecha que hay que recuperar
con la produccion de lotes de muchas unidades y asi distribuir ese costo entre mas

unidades.

12



Tiempo de produccion: Tiempo necesario para realizar una o varias operaciones. Se

descompone en tiempo de espera, de preparacion, de operacion y de transferencia.

Tiempo de espera: Tiempo que esta el producto hasta que comienza la operacion.

Tiempo de preparacion: Tiempo que se necesita para disponer adecuadamente los

recursos que van a efectuar la operacion.

Mejora Continua:Actitud general considerada la base para asegurar la estabilizacion

del proceso y la posibilidad de mejora; que conlleva la identificacion de todos los
procesos y el analisis mensurable de cada paso llevado a cabo. Algunas de las
herramientas utilizadas incluyen las acciones correctivas, preventivas y el analisis de
la satisfaccion en los miembros o clientes. Se trata de la forma mas efectiva de

mejora de la calidad vy la eficiencia en las organizaciones.

Reingenieria: Método mediante el cual, en funcion de las necesidades del cliente, se
redisefian radicalmente los procesos principales de negocios, de principio a fin, con
el objetivo de alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas de rendimiento,
tales como costos, calidad, servicio y rapidez(Hammer, 1995). La reingenieria
analiza el proceso, lo observa completo desde que se reciben los primeros insumos
hasta una salida que, por principio basico, debe tener valor para el cliente. Aunque
las tareas individuales son importantes para el desarrollo del proceso completo,
ninguna de ellas es importante si el proceso global no funciona; ninguna de ellas
importa si el cliente no recibe el producto final esperado en tiempo y forma. La

reingenieria implica borrar todo lo pasado y empezar de nuevo. Se determina

13



primero qué debe hacerse y luego como debe hacerse. Se olvida de lo que es y se

concentra en lo que debe ser.

« Stock:O existencias, son el conjunto de articulos almacenados en espera de su
utilizacién posterior cuya utilidad esta en funcién de la cantidad, momento y lugar
de su necesidad.En circunstancias 6ptimas las existencias deben cubrir las
necesidades del usuario, bien sea del departamento de fabricacion, de la propia
empresa o del cliente y deben de hacerlo del modo méas econdmico posible.

2.4METODOLOGIA

2.4.1. Lugar

El lugar donde se llevara a cabo la investigacion es en el taller y almacén de maquinas
de Heavy Construction ubicado en Av. Gambetta KM 10 S/N de la empresa Ferreyros
S. A. en la provincia constitucional de Callao, Lima, Perd. El nimero de maquinas

promedio atendidas mensualmente es 35.

2.4.2. Tipo de Estudio

El tipo de estudio es Descriptivo, ya que se limitard a describir los sucesos y
caracteristicas del proceso de pre-entrega en Ferreyros S.A, sin compararlo con dicho
proceso en otra empresa del mismo rubro.

Es longitudinal retrospectivo ya que se estudia y analiza los sucesos que han ocurrido

en el proceso de pre entrega a lo largo de un tiempo delimitado.

14



2.4.3. Disefio (agregar a indice)

El disefio es no experimental ya que no se asignaran variables y se efectuaran
observaciones del proceso en su forma natural; es longitudinal ya que se observara un

solo megaproceso (pre entrega) durante un periodo delimitado.

2.4.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos (agregar a indice)

Fuente primaria mediante la observacién de los sucesos durante 1 mes. Se asignara un
practicante que observara y registrara los procesos de pre entrega. Asi mismo, hara
encuestas y entrevistas a la jefatura del taller de maquinas CAT.

Fuente secundaria de la base de datos registrada durante el Gltimo afio. (NUumero de
maquinas vendidas por modelo por mes, fecha de entrega versus fecha de reporte de

asignacion, reporte de faltantes en las maquinas, etc.)
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CAPITULO Ill. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Aspectos Generales de la Empresa

Ferreyros S.A. fue fundada por Enrique FerreyrosAyulo en 1922, la cual se dedic en
sus inicios a la comercializacién de productos de consumo masivo. En el afio 1942 la
empresa cambio de giro y decidi6 asumir la representacién de Caterpillar Tractor Co. en
Per(, en la industria de bienes de capital, y en la década de los 80 adquiere la
representacion de otras marcas complementarias, concentrando sus actividades
alrededor de la provision de bienes de capital y servicios complementarios, los cuales
son utilizados por sus clientes en actividades extractivas como mineria, petroleo y
pesca; y en actividades del sector terciario, como construccion, energia, comercio y

transporte.

La estrategia de negocio de Ferreyros S.A. busca generar mayor eficiencia y
productividad en las operaciones de sus clientes, asi como impulsar su propio
dinamismo y crecimiento. En los Gltimos diez afios, la corporacion ha logrado un
crecimiento en ventas en mas de 700%, alcanzando al cierre del 2013 una facturacion

cercana a los $2 000 millones.

La linea Caterpillar en la industria de Heavy Construction tiene como principales
competidores a las marcas Komatsu, Doosan, JhonDeere y Volvo en Perd. Actualmente

se encuentra liderando el mercado: al mes Setiembre del presente afio
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marcd una participacion de 51%.

3.1.1. Mision

Segln su web www.ferreyros.com.pe, define su misién como “Proveer las soluciones
que cada cliente requiere, facilitandole los bienes de capital y servicios que necesita

para crear valor en los mercados en los que actta”.

3.1.2. Vision

”Fortalecer nuestro liderazgo siendo reconocidos por nuestros clientes como la mejor

opcion, de manera que podamos alcanzar las metas de crecimiento”.

3.1.3. Valores
* Integridad.
» Equidad.

» Vocacion de servicio.

« Excelencia e innovacion.
* Respeto a la persona.

» Trabajo en equipo.

« Compromiso.

17



3.1.4. Objetivos Estratégicos

Ferreyros define como objetivos estratégicos los siguientes
e Crecimiento rentable
e Liderazgo y Satisfaccion de clientes
e Proceso de clase mundial

e Impactos positivos

3.1.5. Analisis Situacional

Con el fin de lograr el objetivo estratégico “Liderazgo y Satisfaccion a clientes” , el area
de Marketing ha elaborado un reporte de negocios declarados como perdidos por
Industria en el afio 2012, donde se puede observar que un 10% de las causas se debe a la
disponibilidad de los equipos ( tiempo de entrega ofrecido vs tiempo de entrega

esperado).

Tabla N° 1: Unidades Pérdidas por Industria durante el afio 2012

Unidades
Heavy Construction 292
Gran Mineria 19
Underground 20
General Construction 19
350

Fuente: Reporte de Gestion - Marketing
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Figura N° 1: Motivos de oportunidades perdidas 2012- Industria Heavy

Construction

Motivos de oportunidades perdidas- 2012

15% 3% 10% = FINANCIAMIENTO

E DISPONIBILIDAD
12%
®PRECIO

= MARCA
® ESPECIFICACIONES DEL

PRODUCTO
mOTROS

Fuente: Reporte de Gestion — Marketing

La gestion del inventario disponible involucra el &rea comercial: Linea de producto
maquinas Heavy Construction, quienes gestionan con la fuerza de ventas los pedidos de
los clientes; y el area de Servicios: taller de pre- entregas, quienes reciben las 6rdenes
del area comercial sobre qué maquinas preparar para cada cliente segun la venta cerrada

y plazos de entrega ofrecidos.

A continuacion se explica la forma en que se esta llevando a cabo la preparacion y

personalizacion de maquinas para la entrega al cliente final.
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Proceso de personalizacién de equipos dentro proceso de venta

Recepcion de orden de compra: El representante de ventas, luego de la negociacion,

recibe la orden de compra por parte del cliente indicando el modelo de maquina, precio

y servicios y/o especificaciones acordados.

Aprobacion de la forma de pago: Segun la forma de pago que ha elegido el cliente

(crédito, efectivo, leasing, etc.) pasa por un proceso de aprobacién segun requisitos por

el area de créditos de la empresa.

Elaboracion de pedido de reporte de asignacion: Luego de que el crédito esté aprobado,

el representante de ventas elabora un reporte de asignacion (documento en SAP CRM-
CLIENTES) donde indica qué necesidades tiene el cliente respecto a la aplicacién de la
maquina, por ejemplo: preparacion para altura, instalacién de acople rapido, reduccién
de cabina, instalacion de aire acondicionado y radio, instalacion de sistema de

lubricacién automatica, entre otros.

Asignacion de equipo y programacién de pre entrega: El area de Linea de producto

asigna el equipo de su parque de maquinas segun el modelo, version, ubicacion, etc
indicado en el pedido de reporte de asignacion. En el reporte de asignacion se indica el
NUmero de Serie de la maquina (NUmero de identificacion de maquinaria pesada). La
linea de producto indica al area de taller la maquina asignada y entrega a éste el reporte

de asignacion.

20



Pre entrega de equipos: El area de taller inicia la Pre Entrega del equipo segun las

especificaciones que requiere el equipo en el reporte de asignacion.

Facturacién y autorizacidn de entrega: De forma paralela al proceso de personalizacion,

el area de facturacion formaliza la formalizacién de la documentacién y junto con el
pago de la cuota inicial se procede a facturar el equipo al cliente. Es en esta parte del
proceso donde el cliente recoge el equipo, 0 la empresa inicia el traslado hacia las
instalaciones del cliente (en caso se haya ofrecido en la propuesta de venta y esté

indicado en el reporte de asignacion.
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De la gréfica anterior se puede observar que desde que el cliente da la Orden de compra

hasta la entrega de la maquina demora un promedio de 25 dias.

Dentro del proceso de Personalizacién mostrado en la grafica anterior, se describen los

siguientes procedimientos:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Solicitud de equipo a almacén prime: El taller, luego de recibir el Reporte de
asignacion del area de Linea de Producto, solicita al almacén el ingreso de la

maquina indicada en éste, segiin Numero de Serie.

Reparacion y correccion: En caso la maquina haya llegado con algin imperfecto
desde fabrica o haya sido causado durante  la importacion y/o el

almacenamiento.

Muestreo y cambio de aceite: Segun corresponda al modelo elegido.

Personalizacion segun Reporte de Asignacién: Se realizan los trabajos
especificados por el representante de ventas en el reporte de asignacion
adicionales de acuerdo al requerimiento del cliente. (Ej. Preparacion para altura,

instalaciéon de sistema de lubricacion automatica, aire acondicionado, entre otros.

Lavado y Pintura: Lavado y pintura de la maquina.

Checkout: Se realiza el control de calidad del taller y se envia de vuelta al

almacén para el recojo o despacho segln corresponda.

El tiempo promedio calculado del proceso descrito es de 8.8 dias.
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Del proceso descrito, se identificaron y cuantificaron las principales demoras en

el proceso de pre entrega:

o 40% del tiempo en la reparacion de dafios a la llegada de la maquina

o 44% del tiempo en la preparacién de equipos, y la mayor causa es la

atencién de repuestos que se piden siempre para el mismo modelo.

Se observo que no hay una correcta coordinacion del proceso de ventas y el
taller. Existen procedimientos en el taller que pueden ser realizados antes de ser
asignados los equipos. Existen procedimientos que son de suma importancia

realizarlos a la llegada de la maquina a almacén

Se pudieron identificar que solo hay un proceso establecido para el proceso de
pre entrega, sin embargo se ha observado que hay subprocesos que podrian ser
agrupados y pueden ser realizados antes de la asignacion del equipo para venta

final.
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Solucién Propuesta

De lo observado, con el fin de reducir los tiempos de espera, se propone el siguiente

proceso:

1)

2)

3)

Inspeccion: Al llegar la maguina al almacén desde el puerto se procede a hacer
el muestreo de aceite, checklist, reparacion en caso de algun dafio y/o reclamo a

fabrica.

Estandarizacion o preparacion estandar: la jefatura de linea establecera una
configuracion estandar por modelo, donde especifica todos los componentes que
debe llevar la maquina. El taller se encargara de revisar si es que la maquina ha
venido de fabrica con los componentes mencionados, caso contrario pedira los

componentes faltantes y procedera a instalarlos.

Personalizacion: En esta Gltima etapa se agregaran las especificaciones
sefaladas en el Reporte de Asignacion que son adicionales al estandar. También
se procederd con el lavado y pintado para que esté lista para la entrega y/o

despacho.
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El establecimiento de un supermercado de productos demuestra la significativa
reduccién del tiempo de espera a cara del cliente. Es posible luego poder definir
tiempos estandares de personalizacion si se segmenta el tipo segun la aplicacion

requerida (mineria, construccion, etc.).

La estandarizacion de maquinas le da una identidad al modelo ofertado por la
empresa, haciendo de dominio puablico esta configuracion y se reduce
considerablemente el impacto en el cliente de la variabilidad de los equipos en el

mismo modelo.

Con esta propuesta es posible tener un mejor disefio del proceso, para cuantificar

y hacer mejoras futuras.
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CONCLUSIONES

Aplicando principios de gestion de stock, reduccion de desperdicios Yy
estandarizacion, se logra disefiar un método de planificacion efectivo que reduce el

tiempo de entrega de maquinas a la mitad sin aumentar recursos.

Se identifica y organiza el proceso de pre entrega en tres etapas: Inspeccion,
estandarizacion y personalizacion. Las dos primeras pueden ser realizadas antes de
la asignacion del equipo, y la tercera etapa al momento de la entrega, lo que permite
la reduccién del tiempo de entrega de maquinas al cliente de 8.8 a 4.2 dias en

promedio.

Se establece un proceso de inspeccién a la llegada del equipo a puerto, lo que
permite que los reclamos sean gestionados oportunamente y no cuando se ha cerrado

la venta, sin retrasar la entrega.

Estableciendo una estandarizacion de maquinas por modelo se establece un tiempo

promedio de pre entrega, lo que permite informar al cliente un tiempo promedio de

espera, y disminuyendo la variabilidad por modelo.
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RECOMENDACIONES

e Reorganizar el procedimiento y que este sea debidamente comunicado a las

areas involucradas.

e El area de linea de maquinas indique su proyeccion de ventas-en un periodo de
30 dias de anticipo- al taller de pre entrega por modelo estimado. Es preferible

que se indiquen priorizando el antiguamiento por modelo.

e El proceso de inspeccion debe ser programado por el area de logistica, ya que

ellos conocen la fecha de arribo a puerto. Establecer un flujo y seguimiento de

reclamos para su correcto funcionamiento.

e Comunicar a la fuerza de ventas y al taller, los componentes del estandar de

cada modelo de maquina.
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ANEXQOS

. Principales Demoras en una muestra de 100 Maquinas Cat (Sep- Nov 2013)

Cuantificacion de los principales de demoras/esperas

Dias promedio —_

Tiempo de trabajos exteriores

Atencion de pedidos de repuestros- CDR 1

Atencion de pedidos de repuestros- COR BIO |
Atencion de pedidos de repuestros- COR Completo |

Tiempo entre pedidos de repuestos - Taller

Tiempo entre muestreos de aceite taller

Porcentaje de datos identificados

~100% 100% 100%
"/ 51% 29%
. :l . . M-.

J’/,

0%+ . . . 1
Tiempo entre Tiempo entre  Atencionde  Atencionde  Atencionde  Tiempo de
muesirecsde  pedidosde  pedidosde pedidosde  pedidosde trabajos
aceitetaller  repuestos-  repuesiros-  repuestros-  repuestros- exteriores
Taller CDR Completo  CDREBfO CDR

5.1 dias

— ¥

- Tiempos
muertos

- Capacidad
(bahias,
mecanicos)
sub utilizados

P"“""':'i““ Muestra 100 Mag CAT (Sep-Nov 2013) ﬁ |6 MA
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e Motivos de dafios en la Inspeccion- Abril 2013

Inspecciones - Abril 2013 ©)

A H . : Problema Detalle Problema Total
17 maquinas inspeccionadas

q p Componente Dafiado Abolladura 7
Picadurade componente 3

Componente i #a
Dafiado Suciedad severa (fuera de servicio) 2
B Repuesto Faltante ot i
Corte profundo 1
Rot 1

1 5in problema i e

identificado Repuesto Faltante Faltantes de Maquina 3
Total general 19

% de Maquinas con problema

a5%
| &A%

35%

25% \

it e
1: S —p

0% T T T T T T |
Abolladura  Faltantesde Picadura de Dafiado Suciedad Corte Roto
Maguina  componente severa (fuera  profundo
de servicio)

=== % deMaquinas con problema
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