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IV. ACRONIMOS Y SIGLAS.

DMAIC: El nombre DMAIC proviene de las siglas de las iniciales de cada etapa en inglés
(Define, Measure, Analyze, Improve y Control). Para profundizar en este innovador sistema

de mejora vamos a repasar brevemente sus distintas etapas.

BPM: La metodologia BPM por sus siglas en inglés (Business Process Management) es un
método que ayuda a las empresas a mejorar sus procesos de negocio. Esto se logra a través

de un anélisis, disefio, implementacion, monitoreo y mejora continua de los procesos.
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V. Resumen.

El presente documento tiene como objetivo desarrollar una propuesta de mejora para el
aumento en la utilidad de la linea de negocio de alquiler de maquinaria de la compafiia Partes
y Servicios Electromecanicos ING S.A. Trabajando bajo las normas de APA vigentes y
buscando obtener con este proyecto de graduacion el titulo de Bachillerato en Ingenieria
Industrial de la Universidad Hispanoamérica para Rodrigo Mora Azofeifa, con la guia de mis
profesores acompafiantes, bajo la metodologia DMAIC se estardn trabajando las
herramientas de ingenieria para poder determinar una propuesta para dar un cambio a esta
situacion.

En esta empresa se encontrd como principal problema una pérdida de ganancias en la utilidad
generada por el negocio de renta de maquinaria, durante la etapa de definicion y medicion se
encontraron los principales motivos que estan generando estd perdida, al analizar las
condiciones que generan esta situacion se proceden a realizar propuestas de mejoras las
cuales van a llevar este negocio a volver a generar utilidades y disminuir las causas que estan
generando la perdida. Estas propuestas de mejora crean interés en los encargados de la
empresa y se nos da la oportunidad de realizar la implementacion de estas propuestas
logrando reversar la situacion de perdida en los negocios en los cuales se aplican estas
mejoras y se vuelven a ver resultados positivos en la utilidad de esta linea de negocio que es
muy importante para la compaiiia.

El proyecto concluye con la creacion de herramientas de control las cuales van a permitir a
la empresa seguir controlando los negocios que se generen a futuro y asi no volver a tener

perdidas en sus negocios



CAPITULO 1

PLANTEAMIENTO DEL
PROYECTO
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1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO.

Las compaifiias crean negocios para brindar servicios a sus clientes los cuales esperan recibir
un buen servicio y poder realizar sus operaciones mediante los servicios adquiridos, estos
negocios se crean con la intencion de generar utilidades y de esta forma poder seguir

creciendo.

1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA.

La empresa Partes y Servicios Electromecanicos ING S.A. es una empresa costarricense
dedicada a la venta, renta y reparacion de montacargas, apiladores, carretillas para carga y
descargas de tarimas o cargas en almacenes o predios de la industria.

Cuenta con la representacion exclusiva para Costa Rica de la marga Linde Material Handling.

ILUSTRACION 1: Imagen de apilador, montacargas y carretilla.

Fuente: Linde Material Handling
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1.2.1 Historia, Identificacion de la Institucion.

La compafiia Aisa Inversiones Energeticas, dedicada a la fabricacion y reparacion de baterias
industriales en Costa Rica, tratando de dar un servicio de acompafiamiento y respaldo a sus
clientes ofrece prestamos de equipos como montacargas y apiladores, esto para reparar sus
baterias vio aqui un nicho de negocio y en al afio 2008 fundo la compafiia Partes y Servicios
Electromecanicos ING S.A. ubicada en la provincia de Heredia, cantén de Santo Domingo,
distrito San Miguel la cual se dedica a la venta, renta y reparacion de montacargas y

apiladores

ILUSTRACION 2: INSTALACIONES Y UBICACION DE LA COMPANIA
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Detalle de servicios

e \enta de equipos nuevos

e Venta de equipos reacondicionados
e Alquiler de equipos

e Reparacion de equipos

e Mantenimiento de equipos

e Venta de repuestos para equipos

e Servicios de movilizacion de cargas, descarga o carga

Productos:

e Venta de equipos:
o Nuevos de las marcas Linde, Hangcha y Baoli
o Montacargas
o Apiladores
o Carretillas eléctricas
o Preparadores de pedidos
o Trilaterales

o Carretillas manuales
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e Venta de equipos reacondicionados:
o Importacion de equipos usados para reacondicionar
o Reacondicionamiento de equipos de la flota de renta para venta
o Se reciben equipos de nuestros clientes y se reacondicionan para la venta.
e Alquiler de equipos:
o Alquiler de equipos diario, mensual, anual.
o Equipos como carretillas, montacargas, apiladores.
o Se realizan alquileres por horas.
e Reparacion de equipos:
o Se brinda servicio de reparacion de equipos a nuestros clientes y marcas
representadas.
o Servicio de reparacion a los equipos de la flota de alquiler
e Mantenimiento de equipos:
o Mantenimiento a los equipos vendidos.
o Mantenimiento a los equipos alquilados.
e Venta de repuestos para equipos:
o Venta de repuestos para todas las marcas de montacargas del mercado.
o Venta de repuestos para barredoras, minicargadores y maquinaria amarilla.
o Venta de accesorios para equipos de trabajo industrial.
o Venta de accesorios de seguridad para bodegas y areas de trabajo industrial.
e Servicios de movilizacion de cargas, descarga o carga:
o Se brinda servicio de transporte de cargas especiales.
o Movilizacion de cargas peligrosas.

o Cargay descarga de mercaderia.
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Mision.

Contribuir al desarrollo y productividad del pais, para generar oportunidades de crecimiento
industrial y laboral, con soluciones de venta y renta de equipos, como servicios de
mantenimiento y repuestos a empresas que se dedican al movimiento de cargas y enfocados

en el liderazgo ético y la excelencia en el servicio, como la mejora continua.

Vision.

Ser una empresa reconocida por su servicio y ofrecer tecnologias de los equipos y servicios

brindando eficiencias en sus operaciones, desarrollando personal calificado.
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1.2.2 Organigrama.

ILUSTRACION 3: ORGANIGRAMA DE LA COMPANIA

“]
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X Técnicos Taller de
Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

A continuacién, se dara la presentacion de la situacion en la cual se estard trabajando y
buscando mejorar el problema detectado en la empresa Partes y Servicios electromecanicos

ING S.A. para la linea de producto de Alquiler de maquinaria de equipos.

1.3.1 Definicion del problema.

En la linea de producto de alquiler de maquinaria, se quiere identificar, cuales son las
situaciones que estan generando inconvenientes en la rentabilidad de esta linea de negocio,
la cual es una linea que debe generar un 25% de utilidad, en el cierre de los estados
financieros del 2023 se detectd una gran baja en esta rentabilidad la cual es preocupante para

ya que esta linea de negocio representa el 55% de las ventas.

1.3.2 Justificacion del problema.

Al tener acceso al departamento de calidad de la compafiia ejercido por el gerente de servicio
post venta, y acercamiento a los miembros de la junta directiva se realiz6 un analisis
comparativo de esta operacion de alquiler el cual en afios anteriores ha tenido una muy buena
rentabilidad en los afios 2020, 2021 y 2022, a partir del 2023 ha venido descendiendo, el
poder identificar como volver a lograr mejores utilidades va a dar un gran aporte a la
compafiia.

Otros aportes se mencionan a continuacion:
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1.4 OBJETIVOS DEL PROYECTO.

1.4.1 Objetivo general.

Disefiar un plan de mejora en la linea de negocio de alquiler de maquinaria para la empresa

Partes y Servicios Electromecanicos ING S.A. Que permita a la empresa volver a tener

utilidades, por medio de la metodologia DMAIC y de esta manera identificar los clientes,

equipos y tipos de negocios no rentables para la compafiia durante el segundo cuatrimestre

del afio 2024.

1.4.2 Objetivos especificos.

Definir las principales causas en los negocios que estan generando la perdida de
utilidades en los negocios de alquiler de maquinaria.

Medir cuales negocios y equipos estan generando perdidas en el servicio de alquiler
de maquinaria.

Analizar si los equipos actuales son adecuados para las operaciones donde se estan
rentando segun el trabajo requeridos por cada cliente.

Implementar un plan de analisis de las operaciones que requieren equipos de alquiler
para ofrecer la maquina adecuada, para es servicios de alquiler.

Controlar las operaciones de alquiler y el estado de los equipos para evitar la

afectacion en el servicio y perdidas en la utilidad.



22

1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES.

En este apartado se presentaran facilidades y dificultades que se encontraron en el proceso

de la elaboracioén del proyecto.

1.5.1 Alcances.

Este proyecto elaborado en la empresa Partes y Servicios electromecanicos ING S.A. abarca
los periodos | y Il trimestre del 2024, con este se estard buscando elevar los nimeros de
utilidad para 11 y IV trimestre del afio 2024, promoviendo las estrategias elaboradas y los

procedimientos propuestos.

1.5.2 Limitaciones.

Se dispone de la informacion, sin embargo, esta informacion no estd completa para todos los
clientes y equipos de alquiler, por lo cual se realizaran célculos promediando la mejor

eficiencia en cuanto al rendimiento de estos equipos de alquiler.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA.

En este apartado, se pondran en prueba los conocimientos aprendidos y relacionados de la
carrera que me guiaran para dirigir y sustentar el proyecto. Utilizando herramientas

ingenieriles para la elaboracion del proyecto.

2.1.1 Ingenieria.

Es un concepto muy amplio porque es originario desde hace mucho tiempo desde principios
de la humanidad sin embargo segun el siguiente texto podemos describir a la ingenieria como.
“La ingenieria es una disciplina y un campo de estudio que consisten en la aplicacion de los
conocimientos cientificos a la solucion de los problemas y retos que enfrenta la humanidad,
en sus muy distintas areas. Esto implica tanto el disefio, construccion y desarrollo de
herramientas, maquinas e instalaciones, como el manejo de recursos naturales, la produccion
de materiales sintéticos o la conceptualizacion de procesos y sistemas.”

(Etece,Concepto,p.12021)

2.1.2 Ingenieria Industrial.

Una de las ramas de la ingenieria es la ingenieria industrial cuya funcion es proporcionar
practicas y funciones de recursos humanos, materiales, sistemas financieros y de
informacion, asi como se menciona en el siguiente texto.” Se dedica al estudio y la
optimizacion de los procesos y sistemas productivos de la humanidad, a través de los cuales

la materia prima se convierte en diversos productos elaborados para el consumo directo o


https://concepto.de/problema/
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indirecto. “Esta rama de la ingenieria se convirtio en el siglo XVIII en una de las disciplinas
mas relevantes del mundo laboral, econémico y tecnoldgico del momento, y continta hoy en
dia siéndolo. El disefio y desarrollo de maquinarias, herramientas y todo tipo de circuitos
productivos se halla en el seno de la sociedad de consumo, y la ingenieria se sirve de todo
tipo de disciplinas y ciencias para lograr el objetivo de hacer la produccién mas viable y

eficiente.” (Etece, Concepto,p.12021)

2.1.3 Alquiler de maquinaria.

El alquiler de maquinaria es un acuerdo entre una empresa arrendante y un arrendatario, para
utilizar la maquina por periodos de tiempo determinado, en el cual el arrendante se hace cargo
del funcionamiento adecuado del equipo y el arrendante paga una cuota periddica por el uso

del equipo alquilado. (diario el transporte setiembre 2022)

2.1.4 Estiba y desestiba de cargas.

La estiba es el proceso de carga de mercaderias pesadas para la cual se requiere un equipo o
maquina tipo montacargas, para elevarlo y almacenarlo o estibarlo. La desestiba es el proceso
para descargar las mercaderias de un transporte o de una superficie fija. (Soliplast octubre

2021)
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ILUSTRACION 4: Estiba u desestiba de carga con montacargas

Fuente: Cenaltec

2.1.5 Diagrama de Ishikawa.

El objetivo de esta herramienta (También llamada diagrama causa y efecto, diagrama en
forma de espina de pescado, o incluso Diagrama de Ishikawa) es investigar y clasificar por
familia la causa de un problema (Mano de obra, método, entorno, materia prima y medios).
También es una excelente herramienta de comunicacion para explicar un fendmeno. No la
causa del problema, pero permite elegir, entre las posibles causas, las que pueden evaluarse

(Gillet Goinard, F. 2015, p.107)

Pasos para construir un diagrama de Ishikawa.
a) Elegir o identificar el problema para analizarlo, el cual sera colocado al lado derecho
de la flecha horizontal del diagrama.
b) Colocar todas las caracteristicas de la calidad en las lineas diagonales que terminan

en todo lo largo de la linea Horizontal del diagrama estas serian las ramas del
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diagrama, generalmente las ramas del Ishikawa son las 6 M’s. (Método, Material,
Mano de obra, Maquina, Medio ambiente y Medicion).

c) En cada una de las ramas se trazan lineas que serian las subramas, las cuales
identifican las principales causas raiz.

d) Una vez identificada cada una de las principales causas raiz se debe confirmar o bien
buscar informacion que respalde que es una verdadera causa.

e) Esimportante saber que cada una de las causas identificadas en el Diagrama Ishikawa

debe tener una solucion al final del proyecto.

ILUSTRACION 5 EJEMPLO DE DIAGRAMA ISHIKAWA

Maquinaria

Materiales

Problema o

efecto

Administracion

Métodos

Fuente: (Povedano, 2021)
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2.1.6 Diagrama de Gantt.

“La elaboracion de la planificacion de Gantt ayuda a visualizar posibles sobrecargas de
trabajo en determinados periodos, en particular, si son los mismos recursos que intervienen
en varias acciones. También permite visualizar las elecciones del comienzo de las acciones
gue a menudo se inicia en ese mismo periodo; para aligerar las cargas a veces conviene
desfasar el inicio de las acciones en el tiempo, usar programas informaticos ayuda a ejecutar
las planificaciones y a darles seguimiento.” (Gillet Goinard, F. 2015 p.47)

Pasos para construir un diagrama de Gantt.

a) Retomar las acciones medulares del plan de accion y elaborar el diagrama de Gantt
informando las acciones en la columna izquierda y, en la derecha su duracién, cuya
estimacion se realiza con los responsables de la accion, por supuesto.

b) Identificar si ciertas acciones relacionan entre si. Por ejemplo, no se podré iniciar el
auto control hasta que se haya sensibilizado al personal de produccion.

c) Hacer que el comité de direccion valide la planificacion, y oficializarlo como

referencia del plan de accion.

2.1.7 Cinco porque.

Cinco porques es un método de analisis, que ayuda a identificarla causa raiz de un problema.
Sus inicios estan en Japodn, fue creado por Sakichi Toyoda, quien fundo Toyota, es una
herramienta que se puede aplicar tanto en grandes como pequefilas empresas para la

resolucion de problemas y aplicar acciones correctivas. (Hernandez J. , 2022)
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ILUSTRACION 6 EJEMPLO DE CINCO PORQUES

PROBLEMA:

POR QUE?
POR QUE?
POR QUE?

POR QUE?
POR QUE?

CAUSA RAIZ

Fuente: (Hernandez J. , 2022)

2.1.8 Entrevistas.

Conversacion entre dos personas, en una entrevista se dialoga sobre una cuestion
determinada.
todas las entrevistas deben ser reciprocas y se debe indicar por parte del entrevistador cual es

la idea o funcionalidad de esta entrevista.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL
PROYECTO.

2.2.1 Metodologia DMAIC.

La metodologia DMAIC fue desarrollada inicialmente por Motorola a principios de los 90’s
siendo empleada en proyectos seis sigmas para mejorar la calidad de los procesos. El objetivo
es conocer Yy resolver las diversas causas que ocasionan los defectos mediante las etapas
previamente establecidas. EI nombre de la metodologia DMAIC se llama asi debido a las
iniciales de cada etapa en inglés y que cada fase es crucial para que el proyecto seis sigmas
sea exitoso. La principal diferencia entre el ciclo PDCA y la metodologia DMAIC radica en
que, mientras el ciclo PDCA en sus etapas P (plan) y D (do) define QUE hay qué hacer, la
herramienta DMAIC define ademas de QUE hay que hacer, el COMO lo hacemos. (Sokovic,

Pavletic b, & Kern Pipan, s.f.)

Definir.

Se debe definir el problema como afecta a los clientes y a la empresa. Esta etapa ayuda a
comprender el proceso en su totalidad y cuéles son los elementos criticos que estan afectando,
se va a utilizar el diagrama SIPOC, que por sus siglas en inglés significa, proveedores,
entradas, procesos, salidas y clientes, por lo general es el mayormente utilizado en un

documento que utilice la metodologia DMAIC.
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Medir.

En esta etapa se busca medir el alcance del problema. Se debe estudiar el proceso actual para
observar como se encuentra y entender cada detalle que puede estar afectando, son
mediciones de linea base que se deben registrar y entre las cuales por lo general la intencion
es representar, duracion del proceso, numero de defectos, costos y otros datos relevantes para
el estudio. Esta linea base sera la que sirve para medir contra los nuevos datos después de la
implementacién de la mejora.

Se suelen utilizar varias herramientas, algunas de ellas pueden ser:
Mapa de procesos, para reconocer las etapas de los procesos y sus conexiones.
Anadlisis de capacidad, con esto se busca establecer la capacidad actual del proceso.
Gréfica de Pareto, para analizar la frecuencia de los problemas o causas de los problemas.

Histogramas, para representar y medir nimeros obtenidos

Analizar.

El objetivo de esta etapa es identificar la causa raiz que causa el problema identificado en la
etapa de definir. En esta parte se pueden identificar areas, procesos o actividades afectadas

mediante un analisis del mapeo de procesos con los diagramas de flujo.

Mejorar.

En esta parte se busca plantear las mejoras correspondientes que ayuden a mitigar la causa
raiz y todos los factores que contribuyen previamente identificado en la etapa analizar

mediante la lluvia de ideas y diagrama Ishikawa. Una vez implementados las mejoras o
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mejora que se esté planteando se de recopilar los nuevos datos arrojados por el proceso y asi

compararlos con del antes de la mejora recopilados en la etapa medir.

Controlar.

Esta es la Gltima etapa del método DMAIC, pero no la menos importante, por el contrario, se
considera de las mas importantes dado que después de la implementacion mantener el control
es indispensable para que las mejoras implementadas sean sostenibles en el tiempo, se pueden
crear planes de supervisién para seguir midiendo el éxito de las mejoras y continuar
buscando.

Como toda implementacion, se debe dar un tiempo prudencial para la estabilizacion de los
cambios, tener un plan de respuesta ante una posible caida en el rendimiento del nuevo
proceso, documentar los nuevos procesos con los cambios realizados, los nuevos diagramas

de procesos ya mejorados.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL
PROYECTO.

En esta seccion se tratard de demostrar mediante herramientas tedéricas como vamos a
solventar la necesidad de la empresa y lograr mediante definicion de plazos ver resultados

temporales para asi dar una posible solucidn a la situacion de perdida de utilidades.

2.3.1 Impacto a corto plazo.

En la elaboracion de este proyecto buscare analizar y revisar cada documento relacionado
con los estados contables que detallen las ganancias que se han tenido en afos anteriores,
buscando tener de parte de los encargados de la parte financiera como se trabajaba antes y
que cambios han notado desde el lado financiero, contable y asi pasar a la parte operativa de
donde se obtendra toda la informacion de parte de los técnicos, encargados y asesores
comerciales.

Visitar algunas operaciones de clientes donde se del servicio de alquiler y poder realizar un
levantamiento de informacion y sentimiento del cliente por el servicio brindado y si es un
cliente de contratos de largo plazo identificar en que han cambiado al brindar el servicio.
Este trabajo de investigacion y levantamiento se debe realizar en el primer mes del trabajo.
Mediante entrevistas y graficos se estara dando inicio con la recopilacion de informacion

para la determinacion del rumbo que llevara este trabajo.
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2.3.2 Impacto a mediano plazo.

Al determinar y demostrar cuales son las causas que estan generando perdidas a la linea de
negocio de alquiler de maquinaria, se pondra en marcha el proceso de generacion de
propuestas para cambiar y modificar estas situaciones en un plazo de dos meses despues de
iniciar este proyecto, debo demostrar a los encargados de la compafiia que cambios se estan
haciendo para poder volver a hacer este negocio rentable.

Mediante un evalud de la flota de renta actual, su estado y antigiiedad. Determinar qué tipo
de trabajos va a poder realizar segun el tipo de cliente que lo requiera.

Se debe entender el trabajo que realizan los diferentes clientes para asi con el resultado de

obtenido del estado de los equipos identificar si es rentable o no ofrecerles el servicio.

2.3.3 Impacto a largo plazo.

Teniendo identificado el tipo de operacion que el arrendante tiene, determinar si los equipos
con los que cuenta la flota de alquiler de maquinaria estan adecuados para estos servicios.
Tener el panorama de que equipos se tienen y a que clientes se le pueden ofrecer para no
tener que recurrir en atenciones repetitivas que generan la perdida a la linea de negocio.
Que cada negocio que se realice después de tener el trabajo finalizado este analizado y
cuantificado su costo para asi asignar el precio por el servicio y que este genere utilidades a
la compaiiia.

Disminucion de quejas por parte de los arrendantes por la calidad del servicio, estado de los

equipos o fallas repetitivas durante sus procesos productivos.
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En un plazo no mayor a seis meses la situacion de esta linea de producto debe cambiar ya
que es uno de los negocios de mayor ingreso en la compafiia por los cual el cambiar el

rendimiento de esta va a ser un logro muy beneficioso.

2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS
SEMEJANTE.

Para poder sustentar esta investigacion, se usan como referencias trabajos realizados
relacionados con temas similares, estos guardan alguna similitud en temas de servicio. Se

buscaron nacional e internacionalmente. Buscando semejanzas a este proyecto.

2.4.1 Antecedente 1

Chavez (2016) en su proyecto para optar por su titulo de licenciatura en ingenieria industrial,
en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, expone mediane la metodologia DMAIC,
propuestas para el alquiler de maquinaria y equipos en empresas constructoras, buscando

reducir los costos de mantenimiento.

2.4.2 Antecedente 2

Aguirre (2018) en su trabajo de grado, Para ingenieria Industria de la Pontificia Universidad
Javeriana de Bogota, Propone un Método de Analisis del proceso de Alquiler de maquinaria

usando BPM, buscando la mejora en procesos de disponibilidad de equipos.



CAPITULO Il

MARCO
METODOLOGICO
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En este capitulo demostro la utilizacion de la metodologia para el desarrollo del proyecto, la
cual se enfoca en el ciclo DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar) con
el propdsito de analizar el comportamiento de los datos de la organizacién, para implementar
la mejora continua en los procesos y asi alcanzar un alto nivel de productividad y

competitividad.

3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA.

Esta seccidn corresponde a la argumentacion metodologica de la etapa “Definir” del ciclo
DMAIC, que corresponde la direccién del proyecto. Donde se muestra el detalle del
planteamiento de esta etapa. Y se especifica el proceso realizado para metodologicamente
para el diagndstico del problema.

En la siguiente tabla se muestran los pasos que se siguieron en el proceso de definicion y

determinacion del problema.

TABLA 1.METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Ohbjetivos especificos Actividades Herramientas Descripeidn
. definid 1as diferencias que Se realizo revision de estados o Se realizo la creacion de Parefo
Se definid las diferencias que ha ; i a0 Datos histéricos clon
tenido el servicio de renta da financieros de los Gltimos 3 afios con datos historicos.

gquipos en afios anteriores para
identificar que esta pasando con la
rentabilidad de esta linea

Identificar mejoras en las Se realizo analisis mediante entrevistas

Di de Causa- Se realizo la creacion de
operaciones de alquiler de los con colaboradores encargados de esta agrama Ce Lausa © fedizo A creasion ¢

. _ Efecto diagrama causa efecto.
clientes linea =t

Fuente: Elaboracion propia.
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3.2 METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO
CUALITATIVO DE PROYECTO.

Esta seccion corresponde a la segunda etapa de la argumentacién metodoldgica (Medir) del
ciclo DMAIC, la cual consiste en recolectar datos e informaciones para identificar tanto el
problema como las causas generadas en el servicio de alquiler de maquinaria de la empresa
Partes y Servicios Electromecanicos ING S.A. En la tabla 2, se presenta la descripcion del
planteamiento de esta etapa.

En esta etapa, también se realizara la medicion de los datos obtenidos con el propdsito de

adquirir resultados relevantes para el desarrollo de este proyecto.

TABLA 2.METODOLOGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO CUALITATIVO DEL PROYECTO

Objetivos especificos Actividades Herramientas Descripcion
Se dio la medicion de la cantidad Se realizo un documento en Excel, Se crea una comparacion de
de equipos que se tenian cuando  con base de datos de mediciones, bases de datos donde se
. - . ) s Base de datos Excel . .,
el negocio generaba utilidad,  cantidad de equipos de los ultimos 5 analizan la variacion en

con las diferentes

realizando comparacion con la  periodos identificando y comparando equipos. Buscando tener el

. . . . . ) mediciones. o
cantidad de equipos que se tienen diferencias especificas buscando que dato cuantitativo sobre los
en el periodo de revision. ha cambiado. cambios
. iy . Mediante los datos se busca
Se realizo medicion de cantidad . . . .,
. . Se realiza medicion de cantidad de la recoleccion de datos para
de negocios que se manejaban . -
clientes. generar un analisis mas

con estos equipos. .
preciso.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.3 METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO
PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO.

Esta seccion corresponde a la argumentacion metodologia de “Analizar” del ciclo DMAIC,
en la que se analiza y se evalua la informacion obtenida de la etapa anterior, con la finalidad
de disefiar una propuesta de mejora.

En esta etapa se analizaron los resultados obtenidos de las actividades desarrolladas en la
etapa anterior los cuales nos permitieron sustentar de forma objetiva los que se desarroll6
para las recomendaciones. En la tabla 3, se muestra el detalle del planteamiento de esta etapa
con la utilizacion de herramientas como el analisis cinco “por qué” se desarroll6 la propuesta

de mejora.

TABLA 3.METODOLOGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA, CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA
DE UN NUEVO PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO

Objetivos especificos Actividades Herramientas Descripcion

Del proceso de medicion de los e Con el analisis de estos
equipos, ver la condicion de los Etapa _de AilahSIS C,Sn los parametros se daran los pasos
mismos y saber en que tipo de ciico “pot quie a seguir con los cambios
operaciones de alquiler se pueden recomendados para poder
colocar Tablas de analisis mejorar las condiciones del
servicio de alquiler.

Se procede a analizar el estado de
los equipos.

. . . Graficos
Teniendo el tipo de operaciones de

alquiler que se tiene como clientes,
entender su forma de trabajo y
definir sus pardmetros

El elegir la metodologia
DIMAIC 1nos permitio
demostrar los mejor para el
negocio.

Se analizan las operaciones de
clientes donde se alquilan
equipos.

Fuente: Elaboracién propia.
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3.4 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO.

Esta seccion pertenece a la cuarta etapa “Implementar” del ciclo DMAIC, en la cual se
definieron las posibles soluciones y se aplican los cambios necesarios para corregir y evitar
volver a la causa raiz del problema, y asi se brindan las soluciones de mejora identificadas
en la etapa anterior. Esta etapa se desarrollé con el aval de los encargados de la compafiia,
después de demostrar y demostrar el andlisis de este proyecto.

Mediante los mecanismos con los que cuenta la empresa Partes y Servicios Electromecanicos
ING S.A. Se dio la modificacion de analisis de cada negocio para asi llevar los alquileres de
maquinaria a una mejora en la toma de decisiones e implementar el nuevo proceso de
evaluacion de operaciones de alquiler y asi ofertar el equipo recomendado.

Mediante la posibilidad que me permitio la empresa Partes y Servicios Electromecanicos
ING S.A. Para realizar una simulacion implementando este proyecto y asi demostrar sus
beneficios.

Siguiendo el modelo de negocio que se encontrd afios atrds que mantenia esta empresa con
el negocio de alquiler de maquinaria se propuso realizar el prototipo para demostrar el
fundamento de este proyecto.

Mediante el departamento de calidad logramos generar los pardmetros de medicion e
implementacion de este proyecto y asi este departamento de control de calidad sea el
encargado de dar el seguimiento a la aplicacion de las soluciones.

Este proceso de implementacion se divide en cinco etapas las cuales van a ser de gran apoyo
contar con la colaboracion de los departamentos relacionados para poder poner en marcha

esta.
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Dentro de las metodologias para esta implementacion estaran:

Los anélisis financieros.

Los cronogramas de trabajo

Diagrama Gantt

Cuadros comparativos con la demostracion de los beneficios econémicos.

TABLA 4. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Objetivos especificos Actividades Herramientas Descripcion
Se procedio a la creacion de Se trabajo en analisis de las
parametros para realizar las ., encuestas realizadas donde se
. . Encuesta de evaluacion.
o comprobaciones necesarias para el toman los datos para generar
Se procedio a implementar una . .
., equipo. los parametros.
tabla de comprobacion que nos
permita poder evaluar cada
operacion de alquiler de
maquinaria y se ajuste al tipo de Se elaboraron parametros para Se crea grafico Gantt para el
equipo requerido. analisis de operacion de cliente para GANTT, con calificacion trabajo trabajar en secuencia
considerar el equipo a rentar. lo propuesto.

Fuente: Elaboracion propia.

Esta etapa se pudo realizar al contar con el apoyo de todos los departamentos involucrados,
desde el departamento de compras, importaciones y servicio, hasta el departamento
comercial que al ver el trabajo realizado con los clientes y equipos de manera muy abierta
aceptaron realizar las modificaciones a los procesos anteriores y aceptaron trabajar esta nueva

propuesta.
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35 METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,
CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS.

Esta seccion concierne a la quinta etapa de la metodologia “Controlar” del ciclo DMAIC, la
cual estad enfocada en la mejora continua y en el control de las acciones establecidas en las
etapas anteriores.

En esta etapa se argumentd todo lo antes trabajado mostrando los resultados que se
obtuvieron y como si se mantiene el procedimiento recomendado se puede mantener la
sostenibilidad de esta propuesta.

El proceso de control se medird mediante los resultados financieros de cada proyecto de
alquiler donde los equipos y los servicios dedicados al alquiler de maquinaria generen
utilidades y numeros positivos para la operacion. De identificar lo contrario se debe volver a
iniciar el proceso de valoracion de los servicios ofertados y ahi identificar donde se incumpli6
0 no respeto el procedimiento establecido.

El departamento financiero en conjunto con el departamento de control de calidad seran los
encargados de revisar mensualmente los datos correspondientes a la rentabilidad del servicio
de alquiler, en caso de tener diferencias positivas en la utilidad del negocio, el departamento
de control de calidad debera revisar el analisis que genero el departamento comercial y
verificar si se esta cumpliendo de forma adecuada el proceso para eleccion del equipos en el
tipo de servicio de alquiler que requiere el arrendante.

El departamento de control de calidad tendra a cargo la verificacion de cada servicio nuevo

de alquiler de maquinaria que se ofrezca cuente con los datos solicitados en el procedimiento
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y se logre ofrecer al arrendante el equipo adecuado y este genere utilidad a la compafiia Partes
y Servicios Electromecanicos ING S.A.

Con el pasar del tiempo, existe la posibilidad de que los resultados en algunas operaciones
de alquiler de maquinaria bajen su porcentaje de utilidad segun la antigiiedad de los equipos,
lo cual puede generar un riesgo para el resultado de este proyecto, como medidas preventivas
para mitigar esta posibilidad, el departamento de control de calidad debe establecer el
pardmetro de control mensual contra los resultados financieros de las operaciones de alquiler
y llevar el pulso de rendimiento econémico establecido al iniciar el proyecto.

Al no cumplir con el porcentaje estimado de utilidad en el negocio se va a establecer un
porcentaje de baja y en este momento se procedera a determinar si los equipos en estas
operaciones deben ser remplazados o si bien son cambios en la operacion de alquiler donde

el arrendante se deben modificar las condiciones del servicio de alquiler.

TABLA 5. METODOLOGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO, CONTROL Y SEGUIMIENTO DE

RESULTADOS
Objetivos especificos Actividades Herramientas Descripcion
Se realizaron ]lallocc.slo de control . B Tablas de control de S.e 1.eahza11 los
para la utilizacion de la Se implemento el plan de accion para rendimiento procedimientos de control
aplicacion de la herramienta de la mejora del proceso, revisando para, realizar mediciones de
analisis de cliente para la mensualmente cada operacion de funcionamiento y rendimiento
colocacion del equipo adecuado alquiler y sus resultados economicos economico.

y ver sus resultados mediante en cuanto a la utilidad requerida.  Graficos de costo, gasto.

seguimiento mensual. _
Diagrama de GANTT

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1 SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

La empresa Partes y Servicios Electromecanicos ING S.A. cuenta con una flota de equipos
en alquiler la cual ha sido uno de sus negocios mas estables y con mayor crecimiento en los
ultimos 10 afios. Este negocio ha presentado una variabilidad en la parte financiera y es esto
lo que se evaluo para el andlisis de este proyecto

Es por esta razon, que se busca desarrollar un proyecto de mejora para lograr identificar que
ha cambiado en el tiempo, como poder equilibrar el servicio, para volver a nivelar la
satisfaccion del cliente y como volver a generar utilidades y rentabilidad en esta linea de

negocio que es fundamental para la compafiia.

4.1.1 Etapa de definicion.

Mediante la utilizacion de herramientas como el Pareto para el analisis de los estados
financieros, entrevistas con los colaboradores de més afios en la compafiia y un diagrama de
causa efecto se logro obtener las bases de datos de analisis para la definicion de la situacion

en la que la compafiia se encuentra

4.1.2 Etapa de definicion, analisis de estados financieros.

Se realiza revision de estados financieros de los Gltimos cinco afios, estos afios comprenden
desde el afio 2019 al cierre del afio 2023, en estos estados financieros se logra identificar de
una forma descendente la caida en las utilidades correspondientes a la linea de negocio de

alquiler de maquinaria. Lo cual se evidencia en el siguiente grafico.
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ILUSTRACION 1 DETALLE DE UTILIDADES DEL 2019 AL 2024

Detalle de Utilidades

$40 000,00
$35 000,00

$30 000,00

$25 000,00

$20 000,00

$15 000,00

$10 000,00

$5 000,00

S-
2019 2020 2021 2022 2023 2024

Fuente: Elaboracion propia.

Esto es una situacion complicada para la compafiia, el alquiler de maquinaria corresponde
al 48% de la facturacion mensual de las ventas, lo cual hace recargar el costo en las otras

lineas de negocio esta desbalanceando el funcionamiento en la parte financiera.
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4.1.2 Etapa de definicion, andlisis de flota de equipos.

Mediante la elaboracidn de tablas de datos se realizo el analisis y comparacion de la flota de
equipos de estos mismos afios analizados con los estados financieros.

De este analisis se considerd no solamente la cantidad de maquinaria, sino también su estado
y el monto que genera de utilidad por el rublo de alquiler de maquinaria. Para determinar el
monto de utilidad de estos equipos se elaboraron tablas de calculo donde se consideraron los
costos de mantenimiento preventivo y correctiva, costos de depreciacion y su monto

generado por el contrato de alquiler.

TABLA 6. LEVANTAMIENTO DE DATOS ANO 2019

M_ Monto wilidad
9 437,50
5 664,00

10 487.50
_
“Trcido | 20 |s 573250
| Total, general | 105 |$  31434,00]

Fuente: Elaboracion propia.

En esta tabla se identifican la cantidad de equipos con los que se cuenta en el afio 2019,
detallados en tipos de maquinas. En cada linea detallada por tipo de equipo se indica en la

columna de monto de utilidad el monto generado de utilidad por afio.
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TABLA 7. LEVANTAMIENTO DE DATOS ANO 2020

Equipp | |
| Apilador | |
| Cametila | |
| Contrabalanceado | |

I

| Remoleador [ | 1 | 2375
| Trieilo [ | 15 |$ 341250
| |Totabgenerat [ | 87 [s 2320375

Fuente: Elaboracién propia.

Para el afio 2020 se notd una particularidad y fue que ingresaron a la flota de renta equipos
con precios de adquisicion mas altos por lo cual se determiné realizar la division de este
hallazgo y se notd la baja en la utilidad generada en estos dos equipos y se identifico lo que
fue el cambio en la utilidad para este tipo de equipo.

Al identificar esta baja en la utilidad de estos dos equipos y trabando con la tabla de costos
que se realizo se identifica que el monto de depreciacion de este equipo contra los equipos
gue maneja lo flota es muy diferente y este no fue considerado al dar el precio de alquiler al
cliente. Adicional a esto el monto que se estimé para mantenimientos preventivos y
correctivos fue muy bajo, estimado que al ser un equipo nuevo nos e iba a requerir, por lo
cual el monto de alquiler no es suficiente para generar la utilidad requerida para la operacién

de alquiler de maquinaria.
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TABLA 8. LEVANTAMIENTO DE DATOS ANO 2021

s 287375

—
o~
N

Fuente: Elaboracion propia.

En el andlisis de afio 2021 a comparacién del afio 2020, se mantiene el monto generado por
utilidad, esto a pesar de que se aumenta la cantidad de equipos en la flota, la antigiiedad de
algunos equipos afecta la rentabilidad ya que requieren de mayor inversion en el proceso de
mantenimientos correctivos y en algunos equipos se identificd que el trabajo realizado no

esta acorde para la condicidn que este equipo presenta.

TABLA 9. LEVANTAMIENTO DE DATOS ANO 2022

m Cantidad | Monto utilidad m Cantidad | Monto utilidad

74

$ 130,00

[
Apilador $ 6 762,50 $ 90,00
] $ 382,50

§ 209375 $ 162,50

5 219050
S 412500
Total, general _ $ 21179,25

Fuente: Elaboracion propia.
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En esta tabla correspondiente al afio 2022, se nota mas la disminucion en el monto de la
utilidad generada por el alquiler de maquinaria, en este afio ingresaron ocho unidades nuevas
a la flota de renta y las mismas no generan el monto minimo esperado, el cual no debe ser
menor de un 20% estos equipos vienen a renovar equipos de reemplazo por antigiiedad.

En este afio se eliminaron de la flota de renta 10 unidades, por su antigiedad y perdida de

rendimiento en las operaciones que estaban funcionando.

TABLA 10. LEVANTAMIENTO DE DATOS ANO 2023

dad m_ Monto utilidad
7 292,50
2 221,75
1523,75
338225

$ 19 824 00

"'J
:‘.

_
= C ontrabalam.eado

Total, general

Fuente: Elaboracion propia.

-2

Para el afio 2023 la cantidad de equipos nuevos en la flota de renta aumenta
considerablemente, se cuenta con diecisiete unidades nuevas, esto por un plan de recambio
que organizo la empresa por un tema de representacion de marca, y posicionamiento de
marca, la marca Linde que es la que la empresa representa.

Este factor de cambio de marca nos llevé a realizar un trabajo mas a fondo sobre el tema de
respaldo para estos equipos en cuanto a capacidad técnica y disponibilidad de repuestos para

estas unidades.
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TABLA 11. LEVANTAMIENTO DE DATOS ANO 2024

Equipp | Cantidad | Monto utilidad | |Equipo | Cantidad
S 519750| | Apilador [ 8 [$s 39555
_ $ 353250 | | Carretilla 9 s 485,75
= Contrabalanceado Contrabalanceado n
S  277050| | Montacargas | 6 |$ 41030
Total.general | 29[S 187310
Totalgeneral | 65| 1683125

Fuente: Elaboracion propia.

29

Esta tabla de datos es la correspondiente al Gltimo afio de analisis donde se presenta el monto
mas bajo generado en los Ultimos cinco afios revisados, en este afio es cuando mas equipos
se tienen en la flota de renta y el afio en el que menos utilidad genero la linea de negocio de
alquiler de maquinaria, también destacar que la cantidad de equipos nuevos en la flota es mas

mayor cantidad en los Gltimos 5 afios.
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4.1.3 Etapa de andlisis Cinco por qué.

Luego de analizar estas tablas se logra identificar que la variabilidad en la cantidad de equipos
hace gran diferencia, més al ver la cantidad de equipos nuevos que ha venido aumentando
atreves de los afios.

Esta variable sugiere realizar un andlisis mas exhaustivo de porqué se pueden estar dando
estas variables.

En un trabajo de entrevistas con el departamento financiero y la direccion de la compafiia se

generaron cinco preguntas las cuales nos ayudan a darle mas cuerpo al trabajo de analisis.

Utilizando la herramienta de CINCO POR QUES, intentamos ir mas afondo en este analisis.

- ¢Por qué se ve tan afectada la utilidad con el aumento en la cantidad de equipo
nuevo?

Una de las causas que afecta grandemente es el precio de adquisicion de los equipos, un
equipo nuevo se deprecia a siete afios y aun asi el costo de la depreciacion comercialmente
es muy alto para los precios de mercado. Los precios de mercado han disminuido en los
ultimos 6 afios grandemente por la cantidad de equipos de bajo costo que ingresan al
mercado.
Una consideracion en este tema es que los equipos cuentan con una disponibilidad de mas de

un 95% donde los clientes lo cual no hay afectacion por des uso 0 equipo 0cioso.
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- ¢Por qué el equipo usado es mas rentable?
Segun el analisis financiero y analizando la colocacion de equipos, el valor de compra de
estos equipos contra el valor de mercado que se tiene actualmente, los equipos usados se

hacen mas rentables ya que en menos tiempo se empieza a tener utilidades.

- ¢Por qué se disminuye la cantidad de equipos?
La sustitucion de equipos usados por equipos nuevos ha disminuido la cantidad de equipos,
por el valor de compra de los nuevos, la renovacion se da 3 a 1, debo vender tres equipos
para poder comprar uno, lo que reduce la flota y disminuye los ingresos al igual que la

utilidad.

- ¢Por qué no se puede hacer més rentable el equipo nuevo?
El equipo nuevo se convirtié en un negocio financiero, al no tener el musculo econémico
para invertir sin financiamiento, se depende de entidades financieras las cuales son las que
estan haciendo negocio, los costos financieros se llevan la utilidad del negocio y afecta

directamente la linea de negocio de alquiler.

- ¢Por qué se compra equipo nuevo?
En el afio 2015 se empez0 a dar un avance tecnoldgico en los equipos, el protege los equipos
para que sea el distribuidor quien tenga acceso a temas de programacién y otros alcances,
para lo cual se requieren interfases no alcanzables a empresas del rubro. Esto mas algunas

proyecciones de la compafiia llevaron a aliarse con un distribuidor de equipos y asi tener la
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representacion de la marca.
Esto dio a la empresa una marca la cual representar, por lo cual una de las formas de probar

los equipos fue reemplazando los de la flota de alquiler.

4.1.4 Etapa de analisis DIAGRAMA ISHIKAWA CAUSA EFECTO.

Este diagrama permitié organizar de forma ldgica las posibles causas de un problema o efecto
especifico, mostrandolas graficamente, de forma cada vez méas detallada, sugiriendo

relaciones causales entre las distintas hipotesis.

ILUSTRACION 2 DIAGRAMA DE ISHIKAWA

METODO

Tipo de trabajo

MANO DE OBRA

Mal manejo de

Mal manejo de
carga No tener los

Mala negociacién

operadores de asesores Tipo de repuestos contratos de los equipos al
e t
utilizados de firmados a largo . m:; e: ar |
Malos trabajos mala calidad plazo estipulado se les
de los técnicos usados en los ) ‘j: ”5": Bajaen la
inadecuados

equipos

utilidad de

M:::ia::r::s, Temperatura, el magquinaria de
trabajo a renta
traslado y estiba ternperalaturas
Carretillas : Horas de trabajo, no .
. a mediana altura ' extremas afecta Horario, este

permitir el exceso de
horas

equipo de
traslado

factor va
asociado con las

Apiladores,
equipos para

los equipos

estiba a altas horas de trabajo
/ alturas /

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

MEDIDA

Fuente: Elaboracién propia.
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En el siguiente cuadro se identifican las principales causas identificadas en este

grafico de causa raiz.

TABLA 12. CAUSAS IDENTIFICADAS DEL DIAGRAMA

Mano de Obra Materiales Método Maquinaria Medida Medio Ambiente
, e Determinar por las .
. Creacion de Identificar de P ) Identificar las
L, Analisis de horas de trabajo el .
Capacitacion de ., contratos acorde a forma adecuadala . , condiciones de
operacion antes de . e tipo de operacion )
operadores. i la condicion del utilizacion de los trabajo de forma
ofrecer el equipo. ) ) quesevaa
equipo. equipos. . adecuada.
trabajar
Analisis del
Capacidad técnica Eleccion adecuado desgate que
para reparar. de recambios. afectara el equipo

a largo plazo.
Analisis de negocio
antes de ofertar.

Fuente: Elaboracion propia

1. Mano de Obra:

- Operadores: Segun la capacitacion que tengan los operadores y el cuidado que se dé
a los equipos va a ser la afectacion a estos.

- Técnico: La capacidad del técnico para resolver situaciones va a dar mejor
rendimiento al equipo, estos son fundamental en los trabajos preventivos ya que
puede llegar a evitar fallos y dafios en el equipo.

- Asesores: Los asesores son los encargados de prospectar los negocios y recomendar
el equipo adecuado para la operacion, esto es clave en la parte de la eleccion del
equipo como el precio acorde al equipo y su lugar de trabajo.

2. Materiales:
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2.1 Carga: El andlisis de la carga va muy asociado a la asesoria, cual equipo se ajusta mas
a los requerimientos para tener un buen desempefio en rendimiento para la operacion
como para el equipo.

2.2 Tipo de repuestos: En repuestos se pueden utilizar originales, genéricos o
alternativos, esto afecta directamente el tema de rentabilidad de los equipos ya que si
se utilizan repuestos no adecuados se puede tener bajo rendimiento y exceso de
mantenimientos correctivos, afectando el cliente y la operacion de renta.

3. Método:

3.1 Contrato a largo plazo: Para los equipos nuevos los contratos a largo plazo es el
método con el cual podemos respaldar los financiamientos.

3.2 Tipo de trabajo: es clave para determinar el desgaste que sufrira el equipo o la
continuidad de los mantenimientos.

4. Maquinaria:

4.1 Carretillas: Se utilizan para movimientos de carga y carga de contenedores, estas no
estiban.

4.2 Montacargas: Equipos para movilizacion de cargas y elevacion hasta altura media.

4.3 Apiladores: Equipos para elevacion de cargas a alturas mayores a los 5 metros, son
especiales para optimizacion de espacio.

5. Medida:

5.1 Horas de trabajo: La forma en que se mide la cantidad de trabajo en los equipos es
segun su cantidad de horas, con esto se mide los plazos de mantenimiento y la vida
del equipo.

6. Medio Ambiente:
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6.1 Temperatura: Es algo que se analiza para la eleccion de los equipos, en este tipo de
operaciones se puede trabajar desde los -35°C hasta los 40°C por lo cual es muy
importante este tema.

6.2 Horario: Segun la temperatura y la cantidad de horas se debe controlar el estado de

los equipos.
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4.2 CONCLUSIONES DEL CAPITULO.

Este capitulo me permitié poder diagnosticar y analizar de forma muy objetiva las
condiciones y variables de la operacién en los Gltimo cinco afios estudiados.

Donde se logra determinar mediante las herramientas de ingenieria utilizadas para encontrar
las principales causas donde se determinan factores que afectan directamente la utilidad de
la linea de negocio de alquiler de maquinaria para la empresa Partes y Servicios
Electromecanicos ING S.A. De los factores mas relevantes en este analisis se logra
determinar que el cambio de equipos antiguos por equipos nuevos afecto la rentabilidad por
no realizar un adecuado calculo de costos, y no considerar que el valor de los nuevos equipos
es muy diferente a los equipos que la empresa estaba acostumbrada a trabajar. En este caso
el costo principal es la depreciacion, el mantener tarifas con de equipos antiguos con los
equipos nuevos, da una afectacion inmediata y es parte de lo que se solicitd corregir.
Adicional a esta condicion se verifico con en analisis de las maquinas la cantidad de horas
que estan trabajando con equipos antiguos son factores que generan un mayor deterioro y un
aumento en los costos de mantenimiento y traslados del departamento técnico que aumenta
el gasto y disminuye la operacion.

Estos factores también estan perjudicando de forma directa la identidad de la empresa, que
al ser una compafiia reconocida por su servicio de alquiler de equipos estos factores de
antigliedad y fallas constantes dejan una mala imagen para las empresas arrendantes las
cuales salen al mercado a buscar nuevas opciones para alquiler de equipos y ha dado por
descartada la empresa Partes y Servicios electromecanicos ING S.A, como proveedores de

este servicio.
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5.1 DESCRIPCION GENERAL DE LA PROPUESTA.

En este capitulo se haran recomendaciones a los hallazgos de los capitulos anteriores,
explicando las etapas de la implementacion y control de la metodologia DMAIC (Definir,
Medir, Analizar, Implementar, Controlar), para presentar la propuesta de mejora del proceso

de rentabilidad en el negocio de la maquinaria de renta.

5.2 PROPUESTA PARA EL ANALISIS DE LOS EQUIPOS.

Como resultado del analisis de los equipos, se identifico que el cambio de equipos por
equipos nuevos es uno de los factores que mas afecta la rentabilidad.

Utilizando la herramienta de tablas de analisis, logramos identificar que el equipo que mas
se esta viendo afectado en la perdida de utilidad es el que se identifica como eléctrico tipo
triciclo.

ILUSTRACION 3 MONTACARGAS ELECTRICO TIPO TRICICLO

Fuente: Linde MH base de datos imagenes
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Para lo cual se hace crea un escenario de lo que esta sucediendo para presentar la propuesta
de mejora.

La siguiente tabla muestra el valor que representa mensualmente la depreciacion de un equipo
nuevo y uno usado, se toma como referencia un equipo tipo triciclo que es de los que mas
hay en la flota actual.

Esta tabla hace la comparacién del valor de un equipo nuevo, contra un equipo usado ya

reacondicionado listos para rentar.

TABLA 13. DETALLE DE COSTO DE EQUIPOS Y SU VALOR DE DEPRECIACION MENSUAL

Tipo de equipo

Inversion inicial

Meses de depreciacion

Costo mensual de depreciacion

Equipo nuevo

$ 46 800,00

60

$ 780,00

Equipo reacondicionado

$ 9 500,00

36

$ 263,89

Fuente: Elaboracion propia

Buscando reducir los costos en los equipos de alquiler se considera que hay equipos usados
que pueden cumplir de buena forma en operaciones de alquiler las cuales tienen
requerimientos basicos para este tipo de equipo.

Ahora con este dato en el valor de depreciacion en los equipos, se realiza un calculo completo
de los costos que se deben considerar para tener el precio de alquiler del equipo. Buscando
ofrecer un mejor precio al cliente y tener un monto mayor en la utilidad del negocio.

Esto también se respalda con el andlisis realizado de los cinco afios estudiados, donde se
determina que la operacion de alquiler de equipos con maquinas reacondicionadas es factible

y si se puede seguir trabajando, y generando negocio con utilidad.
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Valor de -
Tipo de equipo Costo me_nsgrfll COSt.O c!e Seguro Subtotal renta de Utilidad Ut'l,'dad
de depreciacion | mantenimiento mercado en doélares
Equipo nuevo |$ 780,00 | $ 300,00 $ 75,00 | $1155,00 |$ 1500,00 30% |$ 345,00
Equipo $ 263,89 | $ 250,00 $ 60,00 | $ 57389 |$ 120000| 110% |$ 626,11

reacondicionado

Fuente: Elaboracion propia

El escenario presentado en el cuadro anterior representa lo que queremos trabajar para la

organizacion que representa un aumento proporcional en la utilidad del servicio de alquiler

de maquinara.

Con este escenario de alquiler, el negocio esta volviendo a tener una rentabilidad

considerable y atractiva para la linea de negocio.

Brindando a la empresa mayor utilidad y al cliente un mejor precio en el monto a cobrar por

el servicio de alquiler de maquinaria.

5.3 PROPUESTA PARA EL ANALISIS DE LOS CLIENTES

El segundo factor que se determind en la etapa de andlisis, realizada por medio de tablas de

datos y el diagrama de causa raiz es el tipo de trabajo que realizan los equipos donde los

diferentes clientes. Por lo cual se realiza mediante entrevistas a los asesores comerciales una
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serie de consultas para determinar los factores principales para determinar el tipo de

operacion donde va a trabajar el equipo a rentar.

5.3.1 Propuesta de mejora para determinar tipo de operacion de alquiler

Como parte de la propuesta de mejora para realizar un mejor anélisis al momento de elegir

el equipo debemos conocer el trabajo que va a realizar este equipo. Por lo cual conocer el

tipo de operacion donde se va a enviar el equipo es fundamental para lo cual se recomiendo

la utilizacion de una tabla de analisis la cual requiere de factores de trabajo.

TABLA 15. FACTORES QUE DETERMINAN EL TIPO DE CLIENTE

Nivel de Operacion Horas Mensuales Factor de Equipo Horas totales Distancia Alquiler Efecto Financiero
3 Mediante |a Como resultado
Cuantificar la _ dela
Determinarla  cantidad de horas Estado del cantldadlde holras El factor distancio se combinacion de
intensidad de la de trabajo equipo segun z:ji::slesti refiere a la ubicacion factores se
operacidon determina el nivel  criterio técnico del equipo determina sies

., determina el
de operacion )
factor del mismo

tipoesonoes
rentable

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo los factores mas relevantes para definir el tipo de cliente que vamos a ofertar el

servicio de alquiler, se podra determinar si la operacion de alquiler con los equipos usados

va a ser rentable y va a generar utilidades.

Con este analisis se implementa una tabla de valoracién mediante colores, para que sea me

simple entendimiento y determinar de forma rapida si este negocio va a ser rentable o no.
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A continuacion, se detalla la simbologia de colores a utilizar.

TABLA 16. DETALLE DE COLORES PARA DETERMINAR FACTORES

Factor Aceptable Factor intermedio  Factor no aceptable

Fuente: Elaboracién propia

Estos factores de color en conjunto con los factores claves nos daran como resultado que tipo
de cliente es el que vamos a trabajar al ofrecer el servicio de alquiler de maquinaria.

La tabla guia que se implement6 para la determinacion de tipos de clientes es la detallada
adelante.

TABLA 17. GUIA DE FACTORES

Nivel de Operdacién |Horas Mensuales @ Factor de Equipo Horas totales Distancia Alquiler Efecto Financiero

Pesada menos 10,000

Normal 10,000 y 20,000

Liviana mas 20,000 Gran Area Metropolitana

Fuente: Elaboracion propia
Esta guia nos permite crear la valoracion del tipo de trabajo que va a tener el equipo en la
operacion de alquiler, requerida por el cliente. Para dejar este detalle de factores muy

claramente especificados se crean los diferentes escenarios y se crea un procedimiento de
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interpretacion el cual es compartido con los colaboradores de la organizacion del
departamento comercial para evitar confusiones y problemas de interpretacion.
Los diferentes escenarios que se pueden presentar en las compafiias que requieren servicio

de alquiler de maquinaria son los determinados en los siguientes escenarios.

TABLA 18. DIFERENTES ESENARIOS A VALORAR

Cliente Aprobado para Prueba

Nivel de Operacion Factor de Equipo Distancia Alquiler Factor Financiero
Normal Regular
VSR Regular
Normal Regular Gran Area Metropolitana

Cliente No aprobado
Nivel de Operacion Factor de Equipo
Regular

Distancia Alquiler Factor Financiero

Fuente: Elaboracion propia

Esta tabla de factores determina si la operacion del cliente va a ser rentable, que va a generar
utilidad. O no rentable en la cual no se va a ofrecer el servicio de alquiler.
Ya con estos escenarios definidos tenemos la guia para poder determinar y trabajar de forma

adecuada con los nuevos servicios de alquiler a ofrecer por el departamento comercial.
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5.3.2 Propuesta de mejora para servicio técnico.

Del diagnostico realizado durante el analisis del problema, otra causa encontrada que afecta
a que la operacién de renta este presentando problemas de utilidad es el servicio técnico.

En acompafiamiento al departamento de control de calidad se implementé una encuesta
(Anexo 1) presentada a los clientes de alquiler de maquinaria de donde se integraron dos
preguntas claves sobre el rendimiento del departamento de servicio, esto para poder tener la
percepcion del cliente sobre esta importante area de respaldo al servicio de alquiler de

maquinaria.

Como parametro de analisis de esta encuesta se toman las medidas para la implementacion
de recomendaciones. Las respuestas recibidas a estas dos preguntas fueron analizadas
graficamente de los 25 clientes que dieron respuestas.

Anadlisis de pregunta sobre experiencia en el servicio.

Pregunta:

Por Favor, ¢Marque cudl de estas tres areas le gustaria mejorar su experiencia?
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ILUSTRACION 4 GRAFICO RESULTADO DE ENCUESTA PREGUNTA SERVICIO

16; 64%

H Calidad M Experienciade compra M Servicio Post venta

Fuente: elaboracion propia

Esta pregunta se realiza con el objetivo de poder determinar que parte del servicio de
alquiler de maquinaria se debe mejorar. El servicio técnico es clave en este tipo de servicio
ya que, sin considerar el tipo de operacion p el tipo de equipo, se requiere un trabajo de

soporte para brindar un servicio estable a los clientes
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Pregunta 2.

¢Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de servicio al cliente a tus preguntas y
preocupaciones?

ILUSTRACION 5 GRAFICO RESULTADO DE ENCUESTA PREGUNTA SERVICIO

3;12% 0;0% 4. 16%

6; 24%
12; 48%

B Nada receptivos B Poco receptivos
B Moderadamente receptivos B Muy receptivos

B Extremadamente receptivos

Fuente: Elaboracion propia

Dentro del proceso de analisis y levantamiento de datos en una de las visitas identifique, que
las respuestas por parte de servicio técnico no tenian respaldo o bien no ponian la atencién
requerida a las solicitudes del cliente, por lo cual coloque esta pregunta de para poder

demostrar al departamento la situacion.
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5.4 IMPLANTACION DE PROPUESTA DE MEJORA.

En este apartado se presenta en detalle los resultados que se pueden obtener al implementar

estas mejoras recomendadas.

5.4.1 Detalle de mejora.

Con el andlisis realizado en el capitulo anterior, se crean una serie de recomendaciones para
revertir el problema de la perdida de utilidad en el negocio de alquiler de maquinaria de la
empresa Partes y Servicios Electromecanicos ING S.A.

Realizando los cambios correspondientes segun la recomendacion de este proyecto, segin se
den los cambios se van a ir dando mejoras. Tomando como prototipo el equipo elegido en el
analisis, por la cantidad de equipos que se tienen se estima una recuperacion de utilidad de
mas de cinco mil délares americanos, solo en la linea de equipos montacargas eléctricos tipo
triciclo, la cual representa el catorce por ciento de la flota.

Esto se puede ir implementando en cada tipo de equipo Yy las variables son muy similares.
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5.4.2 Proceso de implementacion.

En cuanto al tiempo de realizar esta implementacion, debe tenerse en cuenta el plazo que se
tenga en los contratos de arrendamiento para realizar un cambio de equipo o bien determinar
si no se continua con estos servicios ya que presentan perdida.

Se realizo una presentacion al departamento comercial, para realizar el analisis de cada

cliente y poder iniciar la implementacion completa.

Este proceso se tarddé aproximadamente dos meses donde se determind, cada una de las
operaciones de alquiler y se logré determinar que 4 clientes, no eran rentables por lo cual se
finalizaron los contratos de alquiler al cierre de mes. Con esto se dejo de perder un monto de
mil doscientos dolares.

Esto sin tener que realizar una inversion en el cambio.

Para implementar cambios de equipos, se realiza un presupuesto de cambio de equipos por
su condicidn, estos de en un plazo de 6 meses ya que la inversion en equipos es considerable
y se debe de crear un presupuesto.

Para el cambio de seis unidades se realizo un presupuesto de sesenta mil délares. El cual va
a tener una recuperacion mediante el ahorro ya obtenido en un término de 10 meses.
Logrando un cambio de este tipo de negocios y manteniendo el control adecuado en las
condiciones de trabajo se va a seguir mejorando y obteniendo utilidades.

La implementacion y aprobacion de este escenario se presentd a junta directiva y los
encargados de la organizacion logrando una muy buena aceptacion y cambio de mentalidad

sobre el funcionar de la compafiia con esta linea de negocio.
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Como recomendacion se le indica al departamento comercial que genere conciencia en el
personal de ventas para que se cree la cultura de estar revisando las operaciones como minimo
cada tres meses, esto va a lograr tener identificado los cambios que se tengan en las

operaciones y asi mantener las operaciones generando utilidades.

5.4.3 Proceso de implementacion servicio técnico.

Durante la etapa de analisis se logro identificar que el area de servicio técnico requiere apoyo
en la parte de capacitacion, tanto técnico como de comunicacion y transmision de
informacion al cliente.

Se crea un plan de capacitacion y nos incorporamos en la parte de servicio acompafiando el
departamento de servicio.

Mediante la herramienta de un grafico Gantt se planifica el plan de capacitacion para poder

dar seguimiento y cumplir los objetivos de capacitacion.
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ILUSTRACION 6 GRAFICO GANTT PLAN DE CAPACITACION

Seguimiento a l]l'(]\.'ect(] Linde Material Handling

Partes y Servicios Electromecanicos ING S.A pm ;eW Q
o

dom, 12/1/2024

Inicio del proyecto:

2 2024-12-09 2024-12-16 2025-01-21 2025-01-28
Semana para mostrar:

3 10 1 12 13 ¥ 15 16 17 18 19 20713 20 21 22 23 24 25 26 2728 29 30 A 1 2|3

e e e Dol L LD LD

Reacondicionamiento equipos Taresqui

Capacitacion para técnicos de

i Departamento comercial 100% 1-12-24  7-12-24
los fallos y codigos de error

Capacitacion de

L. 5 Servicio Post Venta 100% 8-12-24 141224
Reacondicionaminto

Capacitacion para técnicos en

. Servicio Técnico 100%  15-12-24 211224
nuevos equipos

Capacitacion sobre
comunicacion

Contratacion de técnicos de
0% 27-1-25  26-2-25
refuerzo para este proyecto

Fuente: Elaboracion propia

Gerencia 100% 20-1-25 26-1-25

Como se muestra en el grafico no se pudo realizar la contratacion de nuevo personal para

reforzar, no fue posible en este periodo completar esta recomendacion.

5.5 Proceso De Control.

Este proceso ca dando la finalizacion al proyecto, en el cual después de implementar las
recomendaciones, y realizar los cambios para mejorar la utilidad en las lineas de negocio de
renta de maquinaria, se convierte en la parte mas importante a futuro por la cual el
seguimiento y control a cada proceso o importacion se convierte en un acto fundamental para

la mejora continua
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Mediante el siguiente cuadro de control por areas se realiza la asignacion de

responsabilidades en cuanto al control de seguimiento. Este cuadro determina los controles

que se deben realizar y los procesos de control.

Estos seguimientos se deben realizar mediante la elaboracién de los analisis antes

recomendados en tiempos especificos para asi poder controlar cada uno de los factores que

ha hoy son un problema en la operacion de alquiler de maquinaria.

TABLA 19. TABLA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO

Objetivos especificos Actividades Herramientas Descripcion Responsable
Cuadro de elvaluamon de Se debe calificar el estado del
equipos . . Departamento de
. e . . equipo para medir su ..
Realizar andlisis de equiposenla  Evaluacién de estado de . servicio
Control de flota ; rendimiento
flota de renta equipos
Gerente de

servicio post venta

Cuadro de evaluacion de
operaciones de alquiler

Segun el resultado de esta
evaluacion de equipos, se
debe determinar si la

Departamento de

Control v andlisis de clientes de  Realizar andlisis de las operaciones Tabla de condicion de la " . servicio
) de alquiler d P .. operacion se mantiene o se
i inari operacion ;
renta € alquler ¢e maqumaria P debe rea acomodar el negocio
Gerente de
servicio post venta
Evaluaciones El trabajo en esta dreaes la

.. e e Realizar evaluaciones y encuestas de
Evaluacion de servicio técnico . .. . Encuestas
satisfaccion sobre el servicio técnico

mas delicada v de constancia
va que el cambio de equipos
personal debe mantenerse
actualizada

Gerente de
servicio post venta

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO VI:

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.
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6.1 Conclusion general.

Con la propuesta metodologica de la herramienta DMAIC en su ejecucion de sus cinco
etapas, realizando la definicion, elaborando la medicion, trabajando detalladamente el
andlisis, realizando las implementaciones y logrando mejorar de forma considerable las
utilidades del negocio de alquiler de maquinaria de la empresa Partes y Servicios
Electromecanicos ING S.A.

Se concluye que el negocio, tiene una participacion considerable en el mercado nacional el
cual ha trabajado durante mas de 14 afios, esta empresa es reconocida en la industria de los
almacenes, plantas de elaboracion de alimentos e industria médica, los clientes que utilizan
sus servicios son de alto nivel, por lo cual el servicio que requieren debe estar al mismo nivel
de disponibilidad y disponibilidad.

Para mantener este servicio la empresa debe volver a lo que la hizo crecer y fortalecer su
flota de alquiler de equipos y es contar con equipos competitivos en su precio de renta, pero
rentables en cuanto a sus costos. EI cambio que se viene realizando con equipos de alto valor
de adquisicion, genero un aumento en los costos lo cual disminuyo de gran manera la
rentabilidad, como una empresa la cual existe para generar utilidades no es posible mantener
un negocio de este tipo y se dio la oportunidad de trabajar este proyecto y de forma muy
receptiva la compafiia acepto la intervencion, reviso los analisis presentados y acepto de muy
buena forma las implementaciones requeridas para volver a generar utilidad en la renta de
los equipos.

Cumpliendo estas implementaciones, con cada uno de los proyectos de alquiler se va a lograr

el objetivo de erradicar el problemay volver a generar utilidades en cada uno de los negocios
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que ser formalice. Y volver a tener el veinticinco porciento de rentabilidad en la linea que
busca la compafiia para este servicio.

Realizando el trabajo de control y seguimiento a las operaciones no se debe permitir tener
negocios que no generen el minimo requerido por la empresa, estos negocios se deben
renegociar o bien eliminar los servicios brindados.

Con el cumplimiento de los objetivos planteados al inicio del proyecto se logré cambiar el
resultado del problema principal revirtiendo las pérdidas de utilidad en utilidad representada

para la compafiia.

6.2 Recomendaciones.

En consideracion al trabajo realizado en cuanto al analisis, implementacion y control de los

servicios de alquiler de maquinaria se dan las siguientes recomendaciones.

1. Cumplir con los analisis de los equipos, regularmente donde se analicen los costos de

operacion y los precios de alquiler, cobrados a los clientes.

2. Que cada operacion donde se alquilen equipos sea monitoreada y analizada segun los
factores determinados en las implementaciones, y que, de existir cambios en estas por
cualquiera de los factores, se renegocie el contrato, se reemplace el equipo o bien se

cambien las condiciones del servicio ofrecido.
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3. Que el departamento de servicio técnico sea evaluado constantemente y capacitado
continuamente para no permitir que los servicios se vean afectados por el mal
resultado de las atenciones en cuanto a servicios de mantenimiento correctivo o
preventivo y esto genere costos por retrabajos o perdida de disponibilidad de los

equipos por falta de capacidad.

4. Eltrabajo en la preparacién de los equipos por parte del departamento de servicio sea
de buena forma y al equipo estar en las operaciones de alquiler den los resultados
esperados para el cliente, que el costo calculado al realizar el analisis de precio se
cumpla y que la utilidad del servicio se vea reflejado en la rentabilidad de la

operacion.

Ninguno de los puntos antes expuestos se debe descuidar en la etapa de control ya
que si no se controla esto no hay manera de medir los resultados y controlar que las

pérdidas se vuelvan a dar.
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ANEXOS



Anexo 1

Encuesta de satisfaccion.

PantSelect

Encuesta de satisfaccion al cliente

Porgue tu opinién es muy importante para nosotros.

* Obligatorio

1. Nombre de la empresa *

Escriba su respuesta

2. Fecha ™

Especifique la fecha (d/M/yyyy)

3. Que linea de producto utiliza de nuestra empresa *

I:—_) Renta de Maquinana
C" Venta de equipo

A
I:_J. Repuestos

O Reparacion de maguinaria

l:_? Mantenimiento de maguinaria

4. ;Cémo calificarias tu experiencia general con nuestro producto? *

lf_} Totalmente Insatisfactoria

o - -
l\_} Insatisfactonia

80
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O Meutra
O Satisfactona

() Totalmente Satisfactoria

5. jHasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron tus expectativas? *
O Muy bien
O Bien
(:} Promedio

O Lpenas

6. ;Qué probabilidades hay de que nos recomiende a otro posible cliente? *

0 1 2 3 4 3 6 T 8 9 10

Mada probable Muy probable

7. ;Como describirias nuestros productos? *

O Malos
O Regulares

“
C } Buenos

O Excelente

8. ;Como calificarias nuestros productos en las siguientes areas? *

Muy Insatisfecho Insatisfecho MNeutro Satisfecho Muy Satisfecho

Calidad O D O O O



Muy Insatisfecho Insatisfecho Meutro

Precio O D O

Expenencia de

mfnpm O O C'
Servicio Post

venta O O C'

9. Por favor, marca cual de estas tres areas le gustaria mejorar su
() calidad
O Expenenda de compra

() Servicio Post Venta
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Satisfecho Muy Satisfecho

o O
o O

O
O

experiencia *

10. ;Qué tan receptivo ha sido nuestro equipo de servicio al cliente a tus preguntas y

preccupaciones? *

O Mada receptivos

O Poco receptivos

O Moderadamente receptivos
"~ .

C_,. Muy receptivos

O Extremadamente receptivos

11. ;Cuéles son las probabilidades de que vuelvas a comprar nuestros productos? *

O Muy improbable
O Improbable

O Meutro

() Probable



If_:'; Muy probable

.,

12. ;Tienes algun otro comentario o sugerencia para nosotros? *

Escriba su respuesta

Fuente: Base de datos Partselect, Encuesta de satisfaccion de servicios.
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