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RESUMEN

Este trabajo muestra los resultados obtenidos, luego de una intervencién en el area de

Mantenimiento Preventivo de una empresa comercializadora de equipo de control de acceso vehicular.

Debido a la situacion econdmica del pais y una baja en las ventas de equipo electrénico nuevo, se
buscaba una fuente de ingreso mas estable que compensara las fluctuaciones en las ventas. Cerrando el
primer semestre del afio 2012, se reporté un descenso en ventas de un 20%. Se definidé que el departamento
de Mantenimiento de la empresa seria el objetivo de la mejora pues solo tenian entre un 30 y 40% de
clientes activos de toda la cartera, los servicios de mantenimiento eran realizados con periodicidad segun

el proyecto y se identificaban muchos clientes insatisfechos con el servicio.

Esto representaba una oportunidad de mejora importante pues, se queria mejorar el servicio
prestado a los clientes activos, aumentar el nimero de clientes, y poder aumentar las ventas de

mantenimiento para clientes que ya poseen equipo de la empresa.

Es importante resaltar que en el analisis previo se encontré que el 70% de los clientes activos no
estan satisfechos con el servicio que se estd prestando. También en las visitas de emergencias o paros
imprevistos del equipo, se determino que durante el afio 2012, el 50% de las visitas no se cobraban al cliente
debido a errores del personal técnico de mantenimiento; el departamento de Mantenimiento asumia el

costo de la visita.

Identificado el problema se procedié con la determinacidn de las causas del mismo. Se reviso y
analizé la operacion del departamento para identificar cudles eran los puntos deficientes que causaban el

alto cobro de garantias, clientes insatisfechos y baja actividad de la cartera de clientes.

Se encuestd a los clientes activos para determinar los puntos deficientes segun la percepcién del
cliente, entre los cuales se encontraron: bajo cumplimento de horarios (fecha y hora estipulada de servicio),
informacién sobre el status del equipo previo y post mantenimiento, imagen de los técnicos y la satisfaccion

general del cliente (el 70% de los clientes no recomendaria el servicio)

Dentro de los procesos internos del departamento se encontré que no se manejaba una
calendarizacion de servicios, por ende el bajo cumplimiento de horarios. También no habia una normativa

estricta por parte de la gerencia que obligara a los técnicos a mantener una imagen presentable. Ademas,
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como punto importante, no existia un canal de comunicacién entre el Departamento de Mantenimiento y
el departamento de Soporte Técnico, esto con el fin de compartir la informacién recolectada del

mantenimiento, para darle el seguimiento necesario al cliente en cuanto al estado del equipo.

Para el mantenimiento preventivo, no estaba detallado el procedimiento especifico por equipo, al
igual que no existia documentacién del mismo, ni supervisiones que verificaran que los técnicos realizaran
el trabajo de la mejor manera. También se encontré que para algunos componentes, los técnicos no estaban

realizando un procedimiento correcto pues no tenian conocimiento del mismo.

Establecidos los puntos deficientes en cuanto a clientes, operaciones internas y procedimientos
operativos del servicio prestado; a partir de marzo de 2013, el departamento empezd a operar bajo los
cambios establecidos en el presente trabajo, con el objetivo de optimizar el servicio al cliente. Lo cual se
logré mediante el analisis de procesos internos y de mantenimiento, estableciendo puntos criticos de
ambos procesos, realizando un estudio detallado de los manuales de los equipos de control de acceso
vehicular para documentar y detallar instructivos para los técnicos a la hora de realizar los servicios, los
cuales servian al mismo tiempo, para recolectar informacion importante y trasladarla a los clientes y al

departamento de Soporte Técnico.

Los resultados después de realizar los cambios en la operacion internay en el procedimiento de
mantenimiento fueron los esperados, pues al segundo mes de la implementacién los clientes satisfechos

qgue promueven el servicio que brinda la empresa se encontraban entre un 92 y 95%.

Las garantias cobradas al Departamento de Mantenimiento disminuyeron por debajo del 10%,
representando un ahorro promedio de Q4, 200.00 mensuales, en comparacién con el afio anterior. Las
ventas por servicios de mantenimiento en el drea de parqueos aumentaron en promedio, 16% de marzo a
septiembre de 2013. Esto de acuerdo a 56 nuevos clientes y el aumento de clientes activos dentro de la
cartera, debido a la reactivacidon de algunos clientes. La inversidon de Q13, 275.00 fue recuperada al

siguiente mes después de realizadas las implementaciones.

Las mejoras antes mencionadas se obtuvieron a partir de las implementaciones que eliminaron los
puntos criticos en la operacidon del departamento, lo cual permitié que la empresa brindara un mejor
servicio, beneficiando a los clientes, y con esto creando valor al obtener una relacién ganar-ganar. El nivel
de ingresos en el segundo semestres del afio 2013 aumentd, disminuyeron los gastos por garantiasy el nivel

de satisfaccidn incremento.
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Este estudio abarca la situacion previa a las implementaciones, compuesta por un andlisis de
procesos, tanto internos como el del servicio prestado, y el estudio realizado a los clientes activos.
Ademas, el estudio incluye los resultados obtenidos de los analisis antes mencionados, las medidas
correctivas realizadas y por ultimo, un analisis financiero de la inversién realizada para la solucion de los

problemas encontrados.
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L. INTRODUCCION

La empresa surge en 1996, adquiriendo la representacidon de una marca de prestigio para la
comercializacion de equipo electrénico, especificamente para el control de vehiculos en parqueos. La
empresa, ademas de manejar la venta y asesoramiento de proyectos, con el soporte de la marca, se
especializé en la instalacidn del equipo, soporte técnico y mantenimiento correctivo. Con esto surgen los
3 departamentos que conforman el drea técnica de la empresa (instalaciones, soporte técnico y

mantenimiento).

Alos pocos meses de operacidn, con tres departamentos y de acuerdo a las funciones que realizaba
el personal de cada departamento, se definid que el Departamento de Soporte Técnico se iba a encargar
de realizar el mantenimiento correctivo y el Departamento de Mantenimiento se iba a encargar de realizar

servicios preventivos a los equipos en los proyectos.

Para la empresa representa una fuente de ingreso adicional, pues esta area de servicio no habia
formado parte de los planes desde los inicios de la fundacién de la empresa. Para los clientes este servicio
permitiria llevar un control puntual del funcionamiento y operacion de los equipos asi como la prevencion

de paros e incidentes que no permitieran al equipo cumplir con su propdsito establecido.

Con el soporte de la marca se capacito al personal técnico en cuanto a los procedimientos a seguir,
herramientas a utilizar y sobre todo el analisis de la informacién, que el estado y operacién del equipo
arroja, para llevar un registro del mismo y asi documentar y poder cumplir el objetivo de realizar un
mantenimiento preventivo. Los registros se pasarian al departamento de Soporte Técnico para realizar el
debido soporte y darle continuidad a la operacidon de los equipos. Ademds se llevaria un registro

centralizado donde estaria el récord del equipo en cada proyecto.

El proyecto de mantenimientos preventivos no se ejecuto en su totalidad, esto se debe a que la
empresa se enfocd solo en el area de ventas de equipo y no le dio la atencidn requerida al area técnica

debido a que no representaba un ingreso sustentable a la empresa.

A partir del afio 2011, los proyectos de construccion empezaron a disminuir y por ende los
proyectos para control de equipo de acceso vehicular disminuyeron. La empresa se vio en la necesidad de
buscar otra fuente de ingreso mas constante, que permitiera llevar las operaciones de una manera mas

equilibrada. La atencion se centro en el area técnica, pues esta atendia a todos los clientes que ya



contaban con el equipo vendido por la empresa. El Departamento de Soporte Técnico, manejaba la venta
de repuestos, atenciones de emergencias y cambios o renovaciones de equipo. Mantenimientos, se

encargaba de la venta de contratos anuales para la realizacion de los servicios preventivos.

Los servicios prestados por el Departamento de Mantenimiento consistian en una limpieza del
equipo y ajuste de piezas. No operaba y no se obtenian los resultados esperados con los que se habian
planeado ofrecer este servicio a los clientes. Por tanto los clientes no estaban satisfechos, la cartera de
clientes activa estaba entre 30 y 40%, y las ventas de equipo se vieron afectadas por el soporte post venta

de mala calidad que brindaba la empresa.



II. OBJETIVOS

A. General

Optimizar el proceso de servicio al cliente en el mantenimiento de equipo de control de acceso

vehicular.

B. Especificos

1. Definir el proceso operativo actual del servicio de mantenimiento.
2. Identificar los puntos criticos del proceso operativo para proponer una mejora de los mismos.

3. Definir los procedimientos mejorados para su implementacién e inclusion en el manual

operativo de la empresa.

4. Evaluar financieramente las propuestas de mejora.



III. JUSTIFICACION

El incremento de la competencia, el poder del consumidory el deseo de ser lider en la industria de
hoy ha sido el motor para mejorar la calidad de los productos y servicios para el mercado. Las empresas
que compiten dentro de un mismo nicho toman esto como ventaja, lo aprovechan y logran

diferenciarse de los demds, teniendo éxito y dominando el nicho en el que se encuentran.

Actualmente, cuando se compite en el area de servicios, lo mas importante es cumplir con las
expectativas del consumidor, mantener el nivel de satisfaccién a lo largo del tiempo y mantener y

ampliar la cartera de clientes, sin descuidar los costos operativos y los margenes de ganancia.

Lo anterior implica un constante analisis y evaluacidén por parte de la empresa pues nada es
constante y asi como los consumidores cambian, la empresa se debe adecuar a esos cambios para
lograr lo antes mencionado. El estudio surge a raiz de la perdida de posicionamiento de la empresa

derivandose a una restructuracién de la misma la cual implique una mejora en el servicio prestado.

El estudio permitira analizar el estado actual del departamento de Mantenimiento de la empresa,
determinar cuadles son los puntos débiles que han permitido que pierda la competitividad en el
mercado. Los mismos se analizardn, para determinar qué alternativa es la mejor para solucionar los
problemas encontrados. Ademas, aunque el estudio se centra en una empresa especifica, el mismo

puede servir como guia para la comparacidn y toma de decisiones dentro de empresas afines.



IV. MARCO CONTEXTUAL

Generalidades

La empresa, objeto de investigacion de este trabajo de graduacion es una sociedad andnima. La idea
nacio de unos de los tres propietarios que conocia ampliamente el mercado de aparatos electrdnicos, y este
se familiarizd con los equipos de control de vehiculos en los grandes parqueos de Estados Unidos, fascinado

por la idea contacté a sus tres socios para aventurarse en el proyecto.

La empresa empezd a operar en el aflo 1996, solamente con la venta del equipo de control de vehiculos,
un pequefio departamento de soporte y un grupo reducido de técnicos. Posterior a esto fueron
incursionando nuevas lineas de producto como los equipos de vigilancia por medio de un circuito cerrado
de television, equipos de alarma contra intrusion, equipos de deteccidén de incendio y equipos de control

de acceso peatonal.

Teniendo una amplia gama de lineas de producto, la empresa empezo a obtener proyectos grandes en
los proyectos habitacionales y de oficinas en el pais. Por tal razén desde el afio 2007 la empresa ha crecido

desproporcionadamente, lo cual ha creado desorganizacién en los departamentos del servicio post venta.

Consecuente con lo anterior, los niveles de servicio que provee la empresa han disminuido generando
malas experiencias con los clientes, aumento de quejas y sobre todo gastos innecesarios para solventar

problemas diversos.

Cabe mencionar que desde principios del afio 2012 la cantidad de proyectos en los cuales la empresa
podia participar disminuyeron considerablemente, esto alertd a la Junta Directiva por lo que se decidié que
el area de servicios post venta, la cual mantenia un flujo constante de clientes. La cual, aprovechando esto,
se debia de buscar la manera de organizar a los departamentos de post venta para que este fuera el
sustento de la empresa cuando las ventas disminuyeran considerablemente, como en la situacion que se

menciona anteriormente.



B. Organigrama de la empresa

Presidente

Gerente . Gerente
General Administrativo

Supervisor de Supervisor de Contador
Ventas Instalaciones General

Supervisor de
Proyectos
Especiales

Supervisor de
Soporte Técnico

Supervisor de § Il Call Center

Mantenimiento

Es importante mencionar que los tres duefios de la empresa estan representados por el presidente,

gerente general y gerente técnico.

Mantenimiento

Para que exista un buen Programa de Mantenimiento es necesario una correcta y eficiente operacion
de todos y cada uno de los equipos que conforman el sistema sometido bajo estudio, ya que el uso
adecuado de estos equipos permite una disminucion en los posibles dafios que a futuro se puedan
presentar, de este modo se reduciran las fallas y los gastos que estas producirian, sobre todo en lo sistemas

electrdnicos, los cuales ameritan un alto grado de atencidn, responsabilidad y operatividad.

Por tal motivo, hay que planificar, programar, ejecutar, inspeccionar y controlar todas las actividades
para obtener un eficiente plan de mantenimiento que garantice la disponibilidad operacional de los equipos
a fin de prestar unas condiciones optimas de servicio. Cada una de estas actividades debe ser ejecutada con

objetivos y metas bien definidas.



Se define mantenimiento como el conjunto de técnicas destinado a conservar equipos e instalaciones
en servicio durante el mayor tiempo posible, buscando las mas alta disponibilidad y con el maximo de

rendimiento. (Garcia)
Objetivos del mantenimiento

e Reducir al minimo los costos de mantenimiento
e Mejorar la efectividad de los equipos y del sistema
e Mantener los equipos en constante operacion en un periodo de tiempo éptimo.

e Preservar las instalaciones y equipos en buenas y eficientes condiciones operativas.

Tipos de mantenimiento

1. Mantenimiento preventivo. Se basa principalmente en la programacion de inspecciones,
tanto de funcionamiento como de seguridad, ajustes, reparaciones, analisis, limpieza, lubricacion y
calibracién que deben llevarse a cabo en forma periddica en base a un plan previo establecido, a fin de
conservar un equipo o componente con la finalidad de prevenir, detectar o corregir defectos, tratando de

evitar averias en el mismo.

La caracteristica principal de este tipo de mantenimiento es el inspeccionar los equipos, detectar las

fallas en su fase inicial, y corregirlas en el momento oportuno.

Con una buena aplicacién del mantenimiento preventivo, se obtiene una determinacion de las posibles
causas de fallas repetitivas o del tiempo de operacion seguro de un equipo, asi como definir puntos criticos

que perturban la correcta operacién de un equipo o conjunto de equipos.

La razon por la que el mantenimiento preventivo se ha hecho tan importante es que los equipos son
tan costosos, y las funciones que cumplen son tan importantes y complejas, que si ocurre algun problema,

afectara en gran medida el funcionamiento normal y el cumplimiento del servicio.
Ventajas del mantenimiento preventivo
e Confiabilidad, los equipos operan en mejores condiciones de seguridad, ya que se conoce su

estado, y sus condiciones de funcionamiento.

e  Mayor duracidn de los equipos e instalaciones.



e Uniformidad en la carga de trabajo para el personal que realiza el mantenimiento debido a una
programacion de actividades.

e Menor costo de las reparaciones.

Su propdsito es prever las fallas manteniendo los equipos e instalaciones productivas en completa

operacidn a los niveles y eficiencia dptimos.

Fases del mantenimiento preventivo

e Inventario técnico, con manuales, planos, caracteristicas de cada equipo.

Procedimientos técnicos, listados de trabajos a efectuar peridédicamente.

Control de frecuencias de trabajo, indicacién de la fecha exacta a efectuar el mantenimiento.

Registro de eventos, fallas, reparaciones y costos que ayuden a planificar.

Es indiscutible que para llevar a cabo un eficiente plan de mantenimiento de cualquier equipo, se hace
necesario contar con una organizacion lo mas perfecta posible, recursos financieros suficientes, repuestos,
materiales y equipo de buena calidad y contar ademas con el personal técnico capacitado para llevar a cabo
los planes de mantenimiento previamente establecidos, cuya funcién principal es minimizar los paros
imprevistos o la depreciacién excesiva de los equipos a trabes de paros periddicos programados, para

descubrir y corregir condiciones defectuosas.

Es importante poder contar con un sistema de histdrico de fallas de los equipos existentes, ya que no
solo serviran para identificarlos, sino que debe de contener una forma breve los motivos de las fallas, partes
gue se cambiaron y las frecuencias con que ocurrieron las mismas. Es necesario conocer el ademas el costo
total de las reparaciones o fallas debido a paros imprevistos. La diferencia entre lo que costé la falla y lo
qgue hubiera costado si se planifican, es el dinero que se puede invertir en un programa de mantenimiento

preventivo.

Las partes de cada equipo que se deben de inspeccionar se determinan mediante la integracién de la

siguiente informacion:

e Recomendaciones de los fabricantes
e Manuales de servicio emitidos para cada equipos
e  Experiencia del personal de mantenimiento en general

e  Registros histéricos de fallas o reparaciones



e Frecuencia de trabajo

e Numero de paradas imprevistas por parte del equipo

El ciclo de inspeccidn de un equipo o conjunto de equipos se determinard por la porcién que mas falla,
no existe regla establecida o disponible de cudan a menudo inspeccionar, esto depende de varios factores:

edad, clase de equipo, medio ambiente y horas de operacion.

Existen otros factores como: mayor intensidad de uso o servicio, susceptibilidad a deterioro; debido a
que el equipo puede estar sujeto a friccion, fatiga, tension o corrosién. Susceptibilidad al siniestro

(vibraciones, sobrecarga o abuso) y susceptibilidad a perder el ajuste.

Si un equipo tiene presente alguna de estas Ultimas severidades es necesario reducir los periodos o

intervalos entre el servicio de mantenimiento preventivo.

Es importante sefialar que las actividades relacionadas con lubricacidn, limpieza ajuste en los equipos
y en los distintos tipos de conexiones relacionadas con estos y el cambio de aceite, son tareas propias del
mantenimiento preventivo, y es necesario realizarlas en el momento adecuado. Cuando se realiza el
mantenimiento preventivo, existe una implicacion de paro para cambiar, reparar o ajustar partes de los
equipos, estas tareas deben ser planeadas, programadas y controladas bajo un estricto control de

supervision por parte del Jefe o Supervisor de Mantenimiento.

Con la normalizacién de estas actividades se puede obtener un mantenimiento eficaz y bien planeado
en los sistemas eléctricos, electrénicos, mecanicos y demas; lo cual es de suma importancia ya que es el

factor basico para dar un servicio continuo y de buena calidad.

El mantenimiento preventivo sera utilizado por aquellos equipos que estén estrechamente asociados
al servicio y seguridad del personal y con los equipos adecuados para realizar dicho mantenimiento los

cuales no deben de estar alejados de los mismos.

2. Mantenimiento predictivo. Son aquellas tareas de seguimiento del estado y desgaste de
una o mas piezas o componente de equipos prioritarios a través del andlisis de sintomas, o analisis

estadistico que determinan el punto exacto de su situacién.

Este tipo de mantenimiento se basa fundamentalmente en detectar una falla antes de que suceda,

para dar tiempo a corregirla sin perjuicios al servicio, ni detencion de la produccidn etc. Estos controles
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pueden llevarse a cabo de forma periddica o continua, en funcidn del tipo de equipos, sistema productivo,

etc.

Para ello se usan instrumentos de diagndstico, aparatos y pruebas no destructivas, como analisis de

lubricantes, comprobaciones de temperatura de equipos electronicos, etc.
Ventajas del mantenimiento predictivo

e Reduce tiempos de parada

e Permite seguir la evolucién de un defecto en el tiempo

e  Optimiza la gestion del personal de mantenimiento

e Conocer con exactitud el tiempo limite de actuacidn que no implique el desarrollo de un fallo
imprevisto

e Toma de decisiones sobre la parada de un equipo en momentos criticos.

e Permitir el conocimiento del historial de eventos y fallas del equipo para ser utilizadas por el
mantenimiento correctivo.

e  Facilita el analisis de averias.

e Permite el analisis estadistico del sistema.

3. Mantenimiento correctivo. Es la actividad desarrollada para corregir una falla
presentada en un equipo o sistema después de un paro no previsto. Las caracteristicas que

presentan este tipo de mantenimiento son:

e Presencia de un cardcter urgente

e Necesidad de una solucidon inmediata para evitar pérdidas de tiempo, pérdidas de produccién y

pérdidas de dinero.
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Servicio al cliente

1. Lealtad del cliente a la empresa. En los ultimos afios, los investigadores vy
consultores han avanzado un numero de métricas de clientes para explicar las conexiones entre
el comportamiento del cliente y el crecimiento de las empresas. Sin embargo, estos esfuerzos han
generado mas confusidon que aclaramiento del panorama. A pesar de las contradicciones, los
autores sostienen que las métricas mds populares se muestran sélo las correlaciones moderadas
para el crecimiento.

Ninguno de ellos ha demostrado ser universalmente eficaz en todos los entornos competitivos.

En el pasado, las métricas de clientes trataron de explicar por qué la gente compra. Para muchas
empresas, todo se redujo a la comercializacidn. Sin embargo, como explican los autores, los temas que
afectan a la lealtad del cliente son complejos y van mas alld de norma de comercializacién. Esto dio lugar a
una nueva categoria de métricas orientadas a la comprension de la experiencia del cliente. Aunque los
gerentes han aprendido mucho acerca de los componentes de calidad del servicio (incluyendo la fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia), el enfoque no dirige a los gerentes a acciones especificas que pueden
tomar. A partir de la década de 1990, muchos administradores comenzaron a prestar mas atencion a la
retencion de clientes - en particular, la comprension de lo que hace que los clientes estén insatisfechos y
satisfechos. Pero, como sefialan los autores, los vinculos entre la satisfaccion, el comportamiento del cliente

y los resultados financieros positivos han sido modestos.

La métrica mas popular de la actualidad, el Net Promoter Score, se centra en cdmo la promocién
de la boca del cliente, tanto negativa como positiva, puede impulsar el crecimiento de una empresa.
Desarrollado por Bain & Company Inc. consultor Fred Reichheld, afirma que la capacidad de predecir el
crecimiento futuro depende de las respuestas de los clientes a una sola pregunta: "¢Qué tan probable es

gue usted recomendara esta compafiia a un amigo o colega?”

Net Promoter Score (NPS)

Net Promoter Score es un indicador para medir la lealtad del cliente y una marca comercial

registrada de Fred Reichheld, Bain & Company y Satmetrix.

Para ello se les pide calificar en una escala de 0 a 10, donde 0 es “Muy improbable” y 10 es
“Definitivamente lo recomendaria”. Segun los resultados, los clientes se clasifican en promotores, pasivos

y detractores:
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e Los que responden asignando 9 o 10 puntos: promotores
e Los que asignan 7 u 8 puntos: pasivos

e Los que otorgan 6 puntos o menos: detractores

Para obtener un resultado se restan los detractores a los promotores y se consigue un porcentaje,

de manera de medir la calidad del servicio.

Figura No 1: Clasificacion de los clientes segln el grado de utilidad que se puede obtener del mismo.

A B C
PROFITABILITY )
F E D
Low g
DETRACTOR PASSIVE PROMOTER

Eaw NET-PROMOTER SCORE High

(Fuente Reichheld, Fred. 2006. The microeconomics of Costumer Relationships. MIT Sloan Management

Review. V47 (2) 8 péginas.)

El calculo e interpretacion de los resultados netos del NPS permite a las empresas identificar los
clientes que ayudan a su negocio, y los que lo dafan. Al cuantificar el valor de los promotores o detractores,
en comparacion con el promedio de los clientes, los gerentes pueden evaluar con mayor eficacia las

inversiones destinadas a la mejora de la experiencia del cliente.

Los circulos en la red representan el tamafio aproximado de los diversos clientes
(o segmentos), ayudando a aclarar qué clientes son los mas rentables y a enfocar en qué estrategias son las

mas adecuadas para cada segmento.


http://es.wikipedia.org/wiki/Porcentaje
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Nuevos estudios muestran que NPS se correlaciona con tasas de crecimiento en la mayoria de
ambitos competitivos de la industria. Investigadores de Bain & Company han encontrado que, en promedio,
un aumento de 12 puntos en NPS corresponde a una duplicacién de la tasa de crecimiento de una empresa,

aunque la variacién de una industria a otra es considerable.

Recientemente, un estudio de cuatro industrias del Reino Unido por investigadores asociados con
la Escuela de Economia de Londres y The Listening encontré que un aumento de siete puntos en NPS se
correlaciona en promedio, con un aumento de un punto porcentual de la tasa de crecimiento. Sin duda, si
las correlaciones implican una causalidad todavia se debate, pero la conexion légica entre los dos es fuerte

y légica.



V. MARCO PRACTICO
A. Situacion previa

1. Definiciones. Contrato de mantenimiento: contrato que liga a la empresa con el cliente
para ofrecer el servicio de mantenimiento durante un afio calendario, realizando servicios periddicos,

determinados por el movimiento de vehiculos dentro del proyecto.

e Mantenimiento preventivo: Son las labores de chequeo, limpieza, calibracién y prueba rutinaria de
los equipos del cliente descritos en el contrato.

e Visita de garantia: es la visita con la que se corrigen problemas derivados del servicio de
mantenimiento. Se realiza dentro de las primeras 72 horas después de realizar el servicio.

e Soporte técnico correctivo: son las actividades que se realizan para la restauracion de los defectos

encontrados en los Equipos del Cliente, fuera del periodo de garantia.

2. Lineamientos generales del servicio de mantenimiento para equipo de control de acceso
vehicular. La informacion principal del cliente, como lo es el proyecto, el encargado, cantidad y tipo de
equipo instalado, es recibida por el Call Center de la empresa. Ademas de esta via de ingreso de la
informacién, también se recibe por medio de contactos que los vendedores de proyectos hacen con sus

clientes.

Los servicios de mantenimiento son establecidos en base al movimiento vehicular del proyecto
donde se desea proveer este servicio. El movimiento vehicular se determina por la cantidad de ciclos que
realiza el equipo, definimos el inicio de un ciclo cuando se expende un ticket y se finaliza el ciclo cuando el

ticket es recibido por la receptora de tickets.
El departamento de mantenimiento otorga 72 horas de garantia del trabajo realizado.

3. Regulaciones del servicio de mantenimiento
a. Visita de mantenimiento segun frecuencia propuesta por el contrato.
b. El mantenimiento incluye cierto nimero de visitas de soporte, sin costo dentro de la
frecuencia de mantenimiento acordada, no siendo acumulables en caso no se utilicen.
c. El valor del mantenimiento incluye mano de obra y materiales de limpieza y lubricacién.
No incluye el valor de partes o repuestos que sufren desgaste normal y por lo tanto deben ser reemplazados

periddicamente. Estos repuestos corren a cargo del cliente.
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d. Cualquier fallo en los equipos, generados por problemas producidos en la linea de
alimentacion de corriente eléctrica, cables de comunicacién, corto circuito, sabotaje de equipo,
reparaciones por técnicos ajenos a la empresa, descargas electro atmosféricas, otros fendmenos naturales,
mala operacion o error del personal del cliente, entre otros, seran reparados con previa autorizacion de la
cotizacion respectiva.

e. Lasinspecciones y mantenimientos al equipo se realizan de 8:00 a 17:00 horas de lunes
a viernes y los dias sabados de 8:00 a.m. a 12:00 horas.

f.  El contrato tiene vigencia de un (1) afio a partir de la fecha de aceptacién. Vencido el plazo
del mismo, se negociara nuevamente con el cliente las bases de un nuevo contrato de mantenimiento.

4. Descripcion del trabajo a realizar

a. Limpieza externa del o los equipos instalados.

b. Limpieza interna de componentes electrénicos.

c. Limpiezay revisién de bateria.

d. Revision y/o cambio de aceite hidraulico.

e. Revision de fajas.

f.  Revisidn y ajuste de terminales eléctricas.

g. Rutina de mantenimiento segun especificaciones de fabricante.

h. Verificacién del funcionamiento del equipo en conjunto

i Verificacion del cableado, los conectores y la comunicacion entre cada
dispositivo.

j. Chequeo y revision de operacion segun especificaciones del fabricante y manual

de uso.

5. Listado de equipo de parqueo

a. Expendedora de tickets de banda magnética
1) Combo electrénico

i. Cabeza magnética
ii. Cabeza de impresion
2) Lectora de tarjetas
b. Receptora de ticket
3) Cabeza magnética
4) Lectora de tarjetas
c. Barrera con brazo

d. Validadora de tickets de cabeza magnética
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1) Combo electrénico
i Cabeza magnética
ii. Cabeza de impresion

e. Impresora de tickets y facturas

6. Configuraciones de equipos en areas de parqueos
a. Entrada

1) Expendedora de tickets con lectora de tarjeta
2) Barrera de brazo
b. Estacién de cobro
1) Validador de tickets
2) PC con software de cobro
3) Impresora de facturas
c. Salida
1) Receptora de tickets

2) Barrerade brazo

7. Operacion antigua del departamento. Los diagramas de flujo a continuacidn, ilustran
la forma de operar del departamento. También se incluyen los diagramas de flujo del procedimiento de

mantenimiento para los equipos que los técnicos recibieron capacitacion.



Diagrama No 7: Proceso actual de funcionamiento del Departamento de Mantenimiento

Cliente

Diagrama de Flujo de la Operacién del Departamento de Mantenimiento

Fecha: 07/01/2013
Actual Depto. Mantenimiento 1201

Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Se programa el afio de servicios bajo las
especificaciones del calendario ya establecido.

Bodega de mantenimiento

Detalle en MANTTOO0212 a MANTTOO0712

Comprobante de servicio. Ver anexo 1.

Aire comprimido, wipe, espuma y limpia
contactos

Detalles de defectos y partes encontradas.

Detalles de defectos y partes encontradas.
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Diagrama No. 8: Detalle servicio de mantenimiento: Expendedora de tickets

Diagrama de Flujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Expendedora de Tickets DP9000
Fecha: 07/01/2013
ACTUAL MANTTO 1202
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 9 (Continuacién)

Cierre de equipo

Pruebas de
emision de tickets

NO
Satisfactoria

FIN
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Diagrama No. 10: Detalle de mantenimiento: Receptora de tickets

Diagrama de Flujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Receptora de Tickets DP9700
Fecha: 07/01/2013
ACTUAL MANTTO 1203
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 11: Detalle de mantenimiento: Barrera de Tickets

Diagrama de Flujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Barrera AGP 1700
Fecha: 07/01/2013
ACTUAL MANTTO 1204
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 12 (Continuacion)

Colocacién de
carcasa de
proteccion

Cierre de equipo

Pruebas de
funcionamiento

NO

Satisfactoria

FIN

Los técnicos de mantenimiento no recibieron capacitacion para realizar el servicio de los siguientes
equipos: equipo de cobro, como lo es el validador de tickets, la impresora de facturas y la PC
conntroladora. Es por esta razén que no se realizaron diagramas de flujo para ilustrar el proceso del

mismo, ya que no existe precedente alguno que respalde el trabajo realizado por el técnico.
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1. Detalle de ingresos Departamento de Mantenimiento afio 2012

Tabla No. 1: Desglose de ingresos del Departamento de Mantenimiento por division de producto

durante el afio 2012.

Acceso Control y Alarma Deteccion de TOTAL POR
Mes CccTv
vehicular asistencia intrusion incendio MES
Enero Q127,500.00 | Q14,500.00 Q12,000.00 Q8,360.00 Q7,600.00 Q169,960.00
Febrero Q131,000.00 Q9,780.00 Q8,400.00 Q11,130.00 Q6,215.00 Q166,525.00
Marzo Q135,000.00 | Q10,500.00 Q5,000.00 Q9,450.00 Q4,555.00 Q164,505.00
Abril Q136,500.00 | Q12,060.00 Q8,624.00 Q9,711.00 Q7,187.00 Q174,082.00
Mayo Q133,700.00 | Q14,486.00 Q5,853.00 Q9,817.00 Q6,276.00 Q170,132.00
Junio Q148,500.00 Q9,450.00 Q8,263.00 Q8,696.00 Q5,156.00 Q180,065.00
Julio Q149,700.00 Q12,357.00 Q11,636.00 Q9,262.00 Q7,226.00 Q190,181.00
Agosto Q136,000.00 | Q12,903.00 Q6,819.00 Q10,206.00 Q5,223.00 Q171,151.00
Septiembre | Q133,900.00 | Q10,649.00 Q7,295.00 Q10,727.00 Q4,769.00 Q167,340.00
TOTAL
AREA Q1,231,800.00 | Q106,685.00 Q73,890.00 Q87,359.00 Q54,207.00 Q1,553,941.00
Porcentaje 79.27% 6.87% 4.76% 5.62% 3.49% 100.00%

(Fuente: Departamento Contabilidad, Empresa.)

En la tabla anterior se detallan los ingresos por area de producto. Ademas de esto estos estdn

desglosados por mes de trabajo.

Griafico No. 1: Porcentaje de ingresos por area de producto.

Ingresos por division 2012

3.49%
5.62%

4.76%

B Acceso vehicular
H CCTV

Control y asistencia
B Alarma intrusion

m Deteccion de incendio

(Fuente: Departamento Contabilidad, Empresa.)




24

Como se observa en la grafica anterior, los ingresos estan concentrados en el drea de equipo de

control de acceso vehicular, representando un 79.27% de los mismos.

2. Visitas de soporte técnico durante el afio 2012. Equipo de acceso
vehicular

Tabla No. 2: Desglose de visitas por mes y las garantias de mantenimiento.

Mes Visita soporte técnico Garantia Cobro CF Porcentaje de cobro a
mantenimiento

ene-12 46 21 25 45.65%
feb-12 53 30 23 56.60%
mar-12 40 17 23 42.50%
abr-12 49 21 28 42.86%
may-12 48 25 23 52.08%
jun-12 47 23 24 48.94%
jul-12 39 19 20 48.72%
ago-12 57 30 27 52.63%
sep-12 43 22 21 51.16%
oct-12 53 26 27 49.06%
nov-12 38 21 17 55.26%
dic-12 53 30 23 56.60%
TOTAL 566 285 281 50.35%

(Fuente: Depto. Soporte Técnico, Empresa.)

Como se muestran en la tabla anterior, aproximadamente la mitad de las visitas de soporte en el
area de equipo de control de acceso vehicular, se realizan dentro del periodo de garantia, esto indica que

los clientes experimentan un problema posterior a la realizaciéon del mantenimiento preventivo.
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Grafico No. 2: Porcentaje de garantias cobradas al Departamento de Mantenimiento.

Porcentaje de garantias aino 2012

M Garantia

m Cobro CF

(Fuente: Depto. Soporte Técnico, Empresa.)

Como se muestra en la grafica anterior durante el afio 2012 la mitad de las visitas realizadas a

proyectos de equipo de control de acceso vehicular fue por garantia del servicio.

3. Encuestas Servicio al Cliente. Se realizé una encuesta de servicio al cliente para
poder encontrar una relacién entre los datos internos con la percepcion que tiene el cliente de la empresa.
Se hicieron nueve preguntas a todos los clientes activos del departamento de mantenimiento. Totalizando

182 encuestas realizadas.

Las encuestas se realizaron via telefénica por medio del call center de la empresa. Debido a la
disponibilidad inmediata de contactos, se busco encuestar a todos los clientes activos. Cabe mencionar que

dentro de la Empresa no se habia realizado una encuesta de este tipo, en ningin departamento.

La encuesta se enfoca en tres aspectos importantes:
A. Politicas internas:
1. Cumplimiento de tiempos
2. Informe post servicio
B. Percepcién del técnico de mantenimiento

C. Satisfaccion del cliente



26

4. Resultados
a. Cumplimientos de horay fecha ofrecida.

Grafico No. 3: Resultado encuesta, pregunta 1.

El técnico que le atendio, éllegd a la

hora prevista?
2

ESi mNO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracién propia.)
Como se observa en la gréafica anterior, el 87% de los clientes mencionaron que los técnicos no

llegaron a la hora establecida previamente.

b. Percepcién del Técnico de Mantenimiento

Grafico No. 4: Resultado encuesta, pregunta 2.

¢El técnico explico el motivo de su
visita?

63

ESi mNO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia)
El 95% de los clientes expreso que sabian el motivo por el cual los técnicos visitaron las

instalaciones.
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Grafico No. 5: Resultado encuesta, pregunta 3.

¢El técnico portaba su gafete de
identificacion?

0

ESI ENO mNosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia.).
La grafica anterior muestra que los clientes no tenian la seguridad de que el técnico

pertenecia a la empresa o se identificaba como parte de la misma.

Grafico No. 6: Resultado encuesta, pregunta 4.

¢El técnico vestia el uniforme de la
empresa correctamente?

410

ESi ENO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia.)
La politica de la empresa indica que todos sus empleados deben vestir el uniforme
adecuadamente, el 92% de los clientes indico que los técnicos no llegan con el uniforme a desempefiar sus

labores.
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Grafico No. 7: Resultado encuesta, pregunta 5.

¢El técnico mostro respeto y
educacion al dirigirse a usted?

3

ESi mNO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia.)
El 98% de los clientes indicd que el técnico provee un buen trato personal a la hora de informar

acerca de algun desperfecto o informe del equipo.

c. Informe Post Servicio

Grafico No. 8: Resultado encuesta, pregunta 6.

Al finalizar el mantenimiento, éel
técnico le entregd los materiales que
restaron del mantenimiento?

1

ESI ENO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia.)
Lo importante de la grafica anterior es el 20% de los clientes que indicaron que no recibieron sus

materiales, pues es obligatorio por parte de los técnicos entregar el remanente de los materiales.
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Grafico No. 9: Resultado encuesta, pregunta 7.

Al finalizar el mantenimiento, éel
técnico le informa sobre el estatus
del equipo?

2

ESi mNO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia.)
La grafica anterior nos muestra que el 54% de los clientes si conoce el status del equipo después
de finalizado el mantenimiento. El 45% de los clientes no conoce cual es el resultado final del

mantenimiento o cudles son los problemas que se deben de abordar a corto y largo plazo.

d. Desempefioy calidad del departamento de mantenimiento

Gréfico No. 10: Resultado encuesta, pregunta 8.

¢ Recomendaria nuestro servicio?

0

ESI ENO m Nosabe/NR

(Fuente: elaboracion propia.)
La grafica anterior muestra que el 71% de los clientes no recomendarian el servicio de

mantenimiento de la empresa.



B. Determinacion de puntos criticos

Punto critico 1: Aunque existe una programacion, no se hace de la manera adecuada, y con el orden requerido pues en la encuesta en 87% de los clientes
mencionan que los técnicos no llegan a la hora y fecha establecida.

Grafico No.11: Determinacidon punto critico 1.

Diagrama de Flujo de la Operacion del Departamento de Mantenimiento
Fecha: 07/01/2013
Actual Depto. Mantenimiento 1201
Cliente por: Luis Diego a de Ventas de

Analisis de Equipo

Cantidad de equipo instalado
¥ configuracion de la
instalacion del equipo.

Notificacion verbal del movimiento vehicular
2 Negociacion estimado. Sugerencia de cantidad de servicios
en un afio
El técni | dio, éllegéalah
3 Gantidad de mantenimientos por un afio tecnico que le atendio, éllego a la hora
prevista?
NO
a Aceptacién 2
21
el
s Programacion de Se programa el afio de servicios bajo las
Servicios i del ya [
>
I
Requerimiento de
6 Bodega de mantenimiento
Servicio de
7 Mantenimiento Detalle en MANTTO0212 a MANTTO0712 . Sl’ . N O N o Sa be/N R
Entrega de
8 Comprobante a Comprobante de servicio. Ver anexo 1.
Cliente
Entrega de Aire comprimido, wipe, espuma y limpia
9 remanente de contactos N N
material
Entrega de copia
10 de comprobante a Detalles de defectos y partes encontradas.
Supervisor
Entrega de copia
11 de comprobante a Detalles de defectos y partes encontradas.
Contabilidad

(Fuente: elaboracién propia.)
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Punto critico 2: De los pasos 8 al 11 no se encontrd una actividad en donde el cliente formalmente recibiera un informe del status del
equipo después del servicio, también no se informa sobre posibles desperfectos o problemas a resolver. Esto se vuelve a observar especificamente

en los ultimos pasos del proceso de servicio de mantenimiento. Lo anterior se confirma con el resultado de la encuesta en donde el 45% de los

clientes no conocen el status del equipo después del mantenimiento.

Grafico No. 12: Determinacion punto critico 2.

Diagrama de Flujo de la Operacion del Departamento de Mantenimiento
Fecha: 07/01/2013
Actual Depto. Mantenimiento 1201
Cliente Elaborado por: Luis Diego Vel or de Ventas de

Analisis de Equipo

Cantidad de equipo instalado
y configuracion de la
instalacion del equipo.

6n verbal del

de cantidad de servicios

en un afio

. B ——
Al finalizar el mantenimiento, éel
6 Requerimiento de Bodega de mantenimiento L. . ,
- técnico le informo sobre el estatus del

equipo?
Detalle en MANTTOO0212 a MANTTOO712

Servicio de
Mantenimiento
Entrega de
8 Comp a c de servicio. Ver anexo 1.
Cliente

Entrega de Aire comprimido, wipe, espuma y limpia
° oo de Aire comprimido, wipe. espuma y limp
material

\ 4

Entrega de copia

10 de comprobante a Detalles de defectos y partes encontradas.
Supervisor

mS| mNO m No sabe/NR

11 de comprobante a
Contabilidad

Detalles de defectos y partes encontradas.

(Fuente: elaboracion propia.)
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Punto critico 3: dentro del proceso interno no se observa ningln paso en donde se le notifique al Departamento de Soporte Técnico sobre

algun desperfecto o problema con el equipo que requiera la atencion inmediata del personal. Esto se ve reflejado en el alto cobro de garantias

pues estos imprevistos se convierten en paros definitivos que el personal atiende como una emergencia, lo anterior debido  al mal

seguimiento y traslado que se le da a la informacion del equipo del cliente.

Diagrama de Flujo de la Operacién del Departamento de Mantenimiento

Cliente Elaborado por: Luis Diego Velasquez

Analisis de Equipo
’

!

s

s Programacion de
Servicios

6 Requerimiento de
Materiales

7 Servicio de
Mantenimiento

Entrega de
8 Comprobante a
Cliente

Entrega de
9 remanente de
material

Entrega de copia
10 de comprobante a
Supervisor

Fecha: 07/01/2013
Actual Depto. Mantenimiento 1201

de Ventas de

Cantidad de equipo instalado
y configuracién de la
instalacion del equipo.

Notificacion verbal del movimiento vehicular
estimado. Sugerencia de cantidad de servicios
en un afio

Cantidad de mantenimientos por un afio

NO

Se programa el afio de servicios bajo las
especificaciones del calendario ya establecido.

Bodega de mantenimiento

Detalle en MANTTO0212 a MANTTO0712

Comprobante de servicio. Ver anexo 1.

Aire comprimido, wipe, espuma y limpia
contactos

Detalles de defectos y partes encontradas.

Entrega de copia
11 de comprobante a
Contabilidad

Detalles de defectos y partes encontradas.

(Fuente: elaboracion propia)

Grafico No. 13: Determinacién punto critico 3

Porcentaje de garantias afo 2012

M Garantia

H Cobro CF
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Punto critico 4: no existe un precedente o documentos que respalden una
capacitacidon formal a los técnicos a la hora de realizar el servicio de mantenimiento. A esta
observacién se le atribuye la alta incidencia en llamadas de emergencias y las mismas

cobradas al departamento.

Punto critico 5: las siguientes actividades se identificaron como dafiinas a la

imagen de la empresa, los cuales le restan profesionalismo al servicio que se brinda.

e Imagen del personal técnico.
e Herramientas y equipo del personal técnico

e Informesy dictdmenes técnicos.

Punto critico 6: los materiales utilizados durante el servicio se puede reutilizar y
no devolverlos al cliente. No existe una politica del departamento que indique la devolucién

del material.

Punto critico 7: se debe realizar una revisidon general del equipo antes de hacer el
servicio, esto con el fin de documentar defectos y problemas ajenos al trabajo que llevar a

cabo los técnicos.



Punto critico 8: revision del procedimiento conforme a lo que indica y requiere el fabricante. Se establece que el procedimiento carece de ciertas
actividades clave que el fabricante y el Depto. De Soporte Técnico requiere para identificar posibles fallas y corregirlas antes de que sucedan.

Grafico No. 14: Punto critico en el proceso de mantenimiento: Expendedora

Expendedora de tickets

Expendedora de Tickets

Abrir el equipo

- Revisiéon de fuente de poder

A\ 4

—

Dasmaontar combo
elecironico

!

Limpieza de
cabeza magnetica

?

Limpieza de
cabeza de
impresion

Limpieza de tarjetas de display, DP2600 y DP1200

v

T
 J

Limpieza interior
del equipo

' .
Chegueo de Revision de borneras.

cables de podery (4
datos

'

AJuste de piezas

v

> Base del combo electrénico.

I
v L o
Documentacién de pruebas de emision.

Pruebas de
emision de tickets

A 4

(Fuente: elaboracion propia)
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Receptora de tickets

Grafico No. 15: Punto critico en el proceso de mantenimiento: Receptora.

Expendadora de Tickets

Abrir el equipo

.
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cabeza magnetica
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v
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'
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datos

!

v
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v

Pruebas de

\ 4

Base del combo electrénico.

emision de tickets

(Fuente: elaboracion propia)
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Barrera

Grafico No. 16: Punto critico en el proceso de mantenimiento: Barrera.
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(Fuente: elaboracion propia)
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C.

Puntos criticos, estado de resultados

37

Se procedio a analizar el impacto de los puntos criticos, enumerados anteriormente, en el Estado

de Resultados de marzo a septiembre 2012. Se analiz6 el impacto que tiene cada punto critico en el

estado de resultados, sin embargo se excluyo del anilisis, el rubro de gastos administrativos pues no

se tiene injerencia o decisidn en cuanto a este rubro y ademas el proyecto no tiene impactos en esta

area. De tal manera se determinan que los gastos a evaluar son los que son afectados por los resultados

del proyecto, como se muestra en la tabla a continuacién.

Tabla No. 3: Determinacion de los gastos a evaluar.

Rubro mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
TOTAL GASTOS Q59,490.00 | Q59,020.00 | Q59,370.00 | Q60,935.00 | Q58,805.00 | Q60,460.00 | Q60,765.00
Administrativos (Q51,000.00) | (Q51,000.00) | (Q51,000.00) | (Q51,000.00) | (Q51,000.00) | (Q51,000.00) | (Q51,000.00)
Gastos a evaluar Q8,490.00 Q8,020.00 Q8,370.00 Q9,935.00 Q7,805.00 Q9,460.00 Q9,765.00

(Fuente: elaboracion propia.)

El punto critico, 1; referente a la programacién de los servicios de mantenimiento, se ve reflejado

en el Estado de resultados, en el rubro de vidticos. El cual representa, en promedio, el 4.50% de los

gastos totales que se pueden evaluar.

Tabla No. 4: Relacidn de viaticos contra gastos a evaluar.

Rubro mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
Gastos a evaluar | Q8,490.00 | 08,020.00 | Q8,370.00 | Q9,935.00 | Q7,805.00 | Q9,460.00 | Q9,765.00

Viaticos Q375.00 | Q425.00 | Q295.00 | Q550.00 | Q500.00 | Q310.00 | Q300.00
Porcentaje vidticos 4.42% 5.30% 3.52% 5.54% 6.41% 3.28% 3.07%

(Fuente: elaboracion propia.)

El impacto de los puntos dos, tres, cuatro y ocho se ve en el rubro de garantias. El cual representa,

en promedio, el 49% de los gastos a evaluar, como se puede observan en la tabla siguiente.

Tabla No. 5: Relacién de garantias contra gastos a evaluar.

Rubro mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
Gastos a evaluar Q8,490.00 | 08,020.00 | 08,370.00 | Q9,935.00 | Q7,805.00 | Q9,460.00 | Q9,765.00
Garantias Q3,315.00 | Q4,095.00 | Q4,875.00 | Q4,485.00 | Q3,705.00 | Q5,850.00 | Q4,290.00
Porcentaje de garantias 39.05% 51.06% 58.24% 45.14% 47.47% 61.84% 43.93%

(Fuente: elaboracion propia.)
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Por ultimo el rubro de materiales del ER, se puede observar en el punto nimero 6, en donde al
cliente se le devuelve el material restante del servicio. Por tal razéon se observa a lo largo del mes varias

compras para el reabastecimiento de los mismos.

Tabla No. 6: Relacién de materiales contra gastos a evaluar.

Rubro mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
Gastos a evaluar Q8,490.00 | 8,020.00 | Q8,370.00 | Q9,935.00 | Q7,805.00 | Q9,460.00 | Q9,765.00
Materiales Q2,800.00 | Q1,500.00 | Q1,200.00 | Q2,000.00 | Q1,600.00 | Q1,300.00 | Q2,300.00
Porcentaje de materiales | 32.98% 18.70% 14.34% 20.13% 20.50% 13.74% 23.55%

(Fuente: elaboracion propia.)

D. Resumen de puntos criticos

A. Encuesta a clientes activos
1. Cumplimiento de horay fecha previamente establecida.
2. Imagen del técnico que visita al cliente.
3. Informacidn sobre el status del equipo
4. Recomendacion del servicio brindado por la empresa.

B. Procesos internos del departamento

1. Anaélisis de ciclos del equipo para dictamen técnico.

2. Programacién de servicios con base a lo requerido por el cliente.

3. Elaboracién de informe posterior a |a realizacién del servicio.

4. Traslado de informacién entre departamentos para seguimiento al cliente.
C. Proceso de mantenimiento

1. Capacitacién para la realizacion del mantenimiento del equipo de cobro.

2. Mejora del procedimiento de mantenimiento con base a lo requerido por el fabricante y

el Departamento de Soporte Técnico.
3. Recoleccién de informacién para elaboracién de informe de mantenimiento.

4. Garantias con cobro al departamento de Mantenimiento.

D. Situacion post mejoras

Los diagramas de flujo a continuacién muestran la operacidn del departamento con la
eliminacion de los puntos criticos y la adicién de los diagramas para los procedimientos

nuevos; especificamente para el equipo de cobro.



Diagramas de Flujo

Diagrama No. 13: Diagrama de operacion del Departamento de Mantenimiento propuesto.

Diagrama de Flujo de la Operacién del Departamento de Mantenimiento
Fecha: 07/01/2013
PROPUESTO MANTTO1301
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 14 (Continuacion)
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(Fuente: elaboracién propia.)
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Diagrama No. 15: Detalle servicio de mantenimiento: Expendedora de tickets.

Diagrama de Flujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Expendedora de Tickets DP9000
Fecha: 07/01/2013
PROPUESTO MANTTO1302
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 16 (Continuacion)
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(Fuente: elaboracion propia.)



43

Diagrama No. 7: Detalle de mantenimiento propuesto: Receptora de tickets.

Diagrama de Flujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Receptora de Tickets DP9700

Fecha: 07/01/2013

PROPUESTO MANTTO1303
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento

Receptora de Tickets

Ver detalle MANTTO1308

)

Abrir el equipo

)

Revisién de Fuente

de Poder

)

Apagar el equipo

v

Desmontar combo
electrénico

)

Limpieza de
cabeza magnetica

)

Limpieza de
tarjetas

Revisién de Revisién del estado de todo el
Cuerpo Principal

equipo

Mediciones de voltajes

Limpieza de tarjetas DP2600,
DP1200 y display.

4

Chequeo de cables
de poder y datos

T

Ajuste de piezas

}

Montaje de combo
eletrénico

Chequear ajuste de borneras,
cables en mal estado o cables
dafiados

Ajuste de bases de soporte de
combo electrénico.




Diagrama No. 7 (Continuacién)
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(Fuente: elaboracion propia.)



Diagrama No. 8: Detalle de mantenimiento propuesto: Barrera.

Diagrama de Fujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Barrera AGP 1700
Fecha: 07/01/2013
PROPUESTO MANTTO 1304
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 8 (Continuacién)

Encedido del
equipo

I

Chequeo de la
funcion “rebote”

.

Medicion de
voltajes

A

Revision de

conexiones

Cierre del equipo

Limpieza exterior

A

Pruebas de
funcionamiento

NO
Satisfactoria

FIN

(Fuente: elaboracion propia.)



Diagrama No. 9: Detalle de mantenimiento propuesto: Impresora.

Diagrama de Fujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular

Estacién de Cobro (Impresora)

Fecha: 07/01/2013

PROPUESTO MANTTO 1305

Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 9 (Continuacién)
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(Fuente: elaboracion propia.)
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Diagrama No. 10: Detalle de mantenimiento propuesto: Validadora de tickets y PC.

Diagrama de Fujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Estacién de Cobro (PC, Validador de Tickets)
Fecha: 07/01/2013
PROPUESTO MANTTO 1306
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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Diagrama No. 10 (Continuacion)
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(Fuente: elaboracion propia.)
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Diagrama No. 11: Detalle de mantenimiento propuesto: Cabeza de impresion.

Diagrama de Fujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Cabeza de Impresion
Fecha: 07/01/2013
PROPUESTO MANTTO 1307
Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento
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(Fuente: elaboracion propia.)

7 sensores

Parte A (Ingreso)
Parte B(Egreso)

Posicién correcta de
operacion

5 rodillos

51



Diagrama No. 12: Detalle de mantenimiento propuesto: Cabeza magnética.

Diagrama de Fujo Mantenimiento de Equipo de Control Acceso Vehicular
Cabeza Magnética
Fecha: 07/01/2013

PROPUESTO MANTTO 1308

Elaborado por: Luis Diego Velasquez Bonilla/Asesor de Ventas de Mantenimiento

Cabeza Magnetica

(Fuente: elaboracion propia.)
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1. Descripciones. Posterior a la implementacién de los nuevos procesos en el drea de
mantenimiento se procedid con redaccidn de los informes y fichas de mantenimiento. Las cuales utilizan
los técnicos para chequear y seguir los procedimientos antes descritos a la hora de realizar un servicio (Ver
anexos 1-4). La ficha es entregada al supervisor del departamento para la elaboracion de los informes de
servicio. Al finalizar el informe de servicio, se envia una copia al departamento de soporte técnico y otra
copia al cliente.

A los técnicos se les impartié una charla sobre el servicio al cliente en la cual se les informo los

siguientes temas:

e Identificar las necesidades del cliente

e Rolesy responsabilidades

e Servicio de excelencia y claves para lograrlo

e Manejo de clientes dificiles

Posterior a esto se hizo un cambio en el equipo que utilizaban los técnicos para realizar los servicios.

El equipo adicional es:

e 2 cajones de moto para guardar equipo

e 4 conos de trafico portatiles

e 2 chalecos reflectivos (para trabajos en parqueos en sétano)

e 2 sets de herramientas de mano

e 6 camisas polo con el logo de la empresa bordado

e 2 chumpas de motocicleta

e 6 pantalones de lona

e 2 pares de botas de punta de acero

Cuando contabilidad procede con la emision de la factura, el Call Center recibe una notificacién
de la finalizacion del servicio con lo que se realiza el control de calidad para medir el servicio. Este se
mide con base al Net Promoter Score (NPS). Para efectos de evaluacién se establecié una meta del 95%

de clientes que se identifican con la empresa como promotores.

Es importante mencionar que se tenia el plan de continuar realizando la encuesta que se hizo
en diciembre 2012, por razones de tiempo y decisiones de la alta gerencia se restringid el tiempo de
uso del Call Center para el Departamento de Mantenimiento, por tal razén se decidié utilizar el NPS el
cual mide la satisfaccion del cliente en una sola pregunta y mantiene relacion con la ultima pregunta
realizada en la encuesta de diciembre 2012. Al usar el NPS el Departamento se acopla a las
instrucciones de Gerencia y al mismo tiempo, se mantiene la medicién en cuanto a la satisfaccion del

cliente.
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Servicio al Cliente. Se procedié con las implementaciones durante el mes de marzo,

en los cuales se midio el servicio al cliente con base a lo descrito anteriormente.

Grafico No. 17: NPS de marzo a septiembre 2013.
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(Fuente: Call Center, Empresa.)

Como se muestra en la grafica anterior en los meses de marzo, abril, mayo y julio no se cumplio

con la meta establecida. Cabe mencionar que en los meses de junio, agosto y septiembre se cumplié

con lo establecido.

Grafico No. 18: Comparacion de la cantidad de servicios realizados en el 2012 contra 2013.
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Como se observa en la grafica anterior se ve un aumento en el numero de servicios realizados en
el 2013, en comparacion con el 2012. Los servicios contabilizados en la grafica anterior es el total de

servicios realizados en el mes descrito, Unicamente en el drea de equipo de control de acceso vehicular.

E. Analisis financiero de la inversion e impacto econémico

Se realizd un analisis financiero para determinar si se genero valor al realizar la inversidon en el

proyecto de mejora. Se realizd el siguiente analisis: analisis de Tasa Interna de Retorno (TIR)
Las premisas y criterio utilizados en el andlisis se detallan a continuacion:

1. El analisis estd evaluado dentro de los 6 meses posteriores a las implementaciones de las
mejoras. (abril a septiembre del 2013)

2. Tasa de impuestos del 5% de los ingresos. Régimen general.

3. Todos los datos financieros en este andlisis fueron proveidos por la empresa.

4. Se utilizard el capital propio de la empresa para la inversion.

5. El andlisis financiero se adhiere a las condiciones que la empresa se basa para analizar la

rentabilidad de proyectos.

En analisis que se realiza se basa en determinar si la inversion realizada genera valor para la empresa,
después de un periodo determinado de tiempo y ademas, se analiza el impacto econdmico en los

rubros mas importantes de los estados de resultados.
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1. Estado de resultados

Tabla No. 7: Estado de resultados marzo a septiembre 2012.

Ingresos equipo acceso vehicular | Q135,000.00 | Q136,500.00 | Q133,700.00 | Q148,500.00 | Q149,700.00 | Q136,000.00 | Q133,900.00
TOTAL INGRESOS Q135,000.00 | Q136,500.00 | Q133,700.00 | Q148,500.00 | Q149,700.00 | Q136,000.00 | Q133,900.00
Administrativos Q51,000.00 | Q51,000.00 | Q51,000.00 |Q51,000.00 |Q51,000.00 |Q51,000.00 |Q51,000.00
Garantias Q3,315.00 Q4,095.00 Q4,875.00 Q4,485.00 Q3,705.00 Q5,850.00 Q4,290.00
Combustible Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00 Q2,000.00
Viaticos Q375.00 Q425.00 Q295.00 Q550.00 Q500.00 Q310.00 Q300.00

Call Center Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q875.00
Materiales Q2,800.00 Q1,500.00 Q1,200.00 Q2,000.00 Q1,600.00 Q1,300.00 Q2,300.00
Herramientas y equipo Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q900.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00
Papeleria Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00
TOTAL GASTOS Q59,490.00 | Q59,020.00 | Q59,370.00 | Q60,935.00 | Q58,805.00 | Q60,460.00 | Q60,765.00
Utilidad antes de impuestos Q75,510.00 | Q77,480.00 |Q74,330.00 | Q87,565.00 | Q90,895.00 | Q75,540.00 | Q73,135.00
ISR Q6,750.00 Q6,825.00 Q6,685.00 Q7,425.00 Q7,485.00 Q6,800.00 Q6,695.00
Utilidad neta Q68,760.00 | Q70,655.00 | Q67,645.00 | Q80,140.00 | Q83,410.00 | Q68,740.00 | Q66,440.00
Margen neto de utilidad 50.93% 51.76% 50.59% 53.97% 55.72% 50.54% 49.62%

(Fuente: Depto. Contabilidad, Empresa.)



Tabla No. 8: Estado de resultados marzo septiembre 2013.
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Ingresos equipo acceso vehicular Q138,600.00 | Q144,800.00 | Q159,700.00 | Q192,500.00 | Q183,400.00 | Q160,000.00 | Q161,200.00
TOTAL DE INGRESOS Q138,600.00 | Q144,800.00 | Q159,700.00 | Q192,500.00 | Q183,400.00 | Q160,000.00 | Q161,200.00
[
Administrativos Q42,000.00 Q42,000.00 | Q42,000.00 | Q42,000.00 | Q42,000.00 | Q42,000.00 | Q42,000.00

Garantias Q350.00 Q175.00 Q350.00 Q0.00 Q0.00 Q175.00

Combustible Q3,000.00 Q3,000.00 Q3,000.00 Q3,000.00 Q3,000.00 Q3,000.00 Q3,000.00
Viaticos Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00

Call Center Q875.00 Q875.00 Q875.00 Q875.00 Q875.00 Q875.00 Q875.00
Materiales Q2,400.00 Q0.00 Q0.00 Q1,000.00 Q0.00 Q0.00 Q1,000.00
Herramientas y equipo Q2,500.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q500.00
Boletas de reportes Q1,500.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00

Curso servicio al cliente Q5,000.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00
Capacitacion Q999.96 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00 Q0.00
TOTAL GASTOS Q58,774.96 Q46,200.00 | Q46,375.00 | Q47,025.00 | Q46,025.00 | Q46,200.00 | Q47,525.00
Utilidad bruta Q79,825.04 Q98,600.00 | Q113,325.00 | Q145,475.00 | Q137,375.00 | Q113,800.00 | Q113,675.00
ISR Q6,930.00 Q7,240.00 Q7,985.00 Q9,625.00 Q9,170.00 Q8,000.00 Q8,060.00
Utilidad neta Q72,895.04 Q91,360.00 | Q105,340.00 | Q135,850.00 | Q128,205.00 | Q105,800.00 | Q105,615.00
Margen de utilidad neta 52.59% 63.09% 65.96% 70.57% 69.90% 66.13% 65.52%

(Fuente: Depto. Contabilidad, Empresa.)

2. Analisis del estado de resultados

Grafico No. 19: Ingresos por servicio de mantenimiento en el area de equipo de acceso vehicular.
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(Fuente: elaboracion propia.)
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Como se observa en el Grafico No. 13, los ingresos por los servicios de mantenimiento aumentaron

desde el mes de marzo, fecha inicial de las implementaciones.

Gréfico No. 20 Porcentaje de aumento en ventas mensuales en el drea de equipo de acceso vehicular.

2013 vs 2012.
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(Fuente: elaboracion propia.)

Como se muestra en el Grafico No. 14 se observa un aumento en las ventas, a partir del mes de

marzo. Cabe mencionar que el pico mas alto de ingresos se da en el mes de junio con un aumento casi

en un 30% de las ventas, en comparacién con el mismo mes del afio 2012.
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Grafico No. 21: Garantias del servicio de mantenimiento hasta septiembre 2013.
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(Fuente: Departamento de Contabilidad, Empresa.)

Como se observa en el Grafico No. 15, a partir del mes de marzo, en donde se implementaron las
mejoras se obtuvo un descenso en el porcentaje de garantias cobradas. Se establecié una meta del 10%

de los servicios del mes, el 10% representa el margen permisible de garantias a cobrar.

Grafico No. 22: Porcentaje de visitas de garantia aflo 2012 vs 2013.

Garantias cobradas 2012 vs 2013

70.00% —28:67% g5 00%
60.00% {
50.00% y__— 3%
52.08% 52.63% 51 16%
\ — 48.94%  48.72% R
40.00% -—45.65%
’ \42.50% 42.86%
30.00% 2013
\ 20.00% el 012
20.00%
10.00% 625% oo
0.00%  0.00Y .00%
0.00% . . . . : . . .
© © A9 Q ) -0 @ © @
2 S \S) N QO Q) )
<& Qe‘@‘ N v N ¥ S & &
R

(Fuente: Depto. Contabilidad, Empresa.)




60

En el Grafico No. 16 se puede observar la comparacién de las dos tendencias de garantias de enero

a septiembre del 2012 y de enero a septiembre 2013.

Grafico No. 23: Ingresos por venta de repuestos, Departamento de Soporte Técnico.
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(Fuente: Depto. Contabilidad, Empresa.)

Se observa en el Grafico No. 17 un aumento significativo en los ingresos del Depto. de Soporte técnico,

en el drea de venta de repuestos.

La inversion realizada totaliza Q13, 274.96, desglosada de la siguiente manera:

Tabla No. 9: Desglose de la inversion realizada.

Call Center Q875.00
Materiales Q2,400.00
Herramientas y equipo Q2,500.00
Boletas de reportes Q1,500.00
Curso Servicio al Cliente (3 técnicos) Q5,000.00
Capacitacion (2 dias) 166.66 por dia Q999.96

(Fuente: Depto. Contabilidad, Empresa.)

El costo del Call Center es cubierto por todos los departamentos que utilizan el servicio del mismo.

En el rubro de materiales, se comprd un compresor de aire portatil, el cual se conecta a los

tomacorrientes que tienen los equipos. Se cambid las herramientas y equipo de trabajo de los técnicos,
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como lo son los uniformes y demas implementos; se mandaron a hacer 10,000 boletas de reportes de

servicio.

El curso de servicio al cliente fue impartido para todos los técnicos de la empresa, por lo que solo se

tomo en cuenta el costo para tres técnicos del Depto. de Mantenimiento.

Por ultimo se les dio una capacitacion tedrica y practica sobre:
a. Capacitacion tedrica:
1) Nueva procedimiento para programacion de servicios.
2) KPI's que se evaluaran mensualmente para determinar el bono de productividad
anual.
3) Supervisiones aleatorias durante el mes para evaluar desempefio. Se realizaran
aleatoriamente mientras se realiza el servicio y posterior al mismo.
4) Uso de nuevas boletas de servicio y cuidados para prevenir la fuga de informacion
de las mismas.
b. Capacitacidn practica:

1) Implementacién de los nuevos procedimientos de mantenimiento para cada equipo.

A continuacion se determina el flujo de efectivo neto con base a los margenes obtenidos por medio

de la comparacion de los dos estados de resultados, del afio 2012 y 2013.

Tabla No. 10: Determinacién del flujo de efectivo neto.

mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13 sep-13
Utilidad neta | Q72,895.04 Q91,360.00 Q105,340.00 Q135,850.00 Q128,205.00 Q105,800.00 Q105,615.00

mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
Utilidad neta | Q68,760.00 Q70,655.00 Q67,645.00 Q80,140.00 Q83,410.00 Q68,740.00 Q66,440.00
FEN Q4,135.04 Q20,705.00 Q37,695.00 Q55,710.00 Q44,795.00 Q37,060.00 Q39,175.00

(Fuente: elaboracion propia.)

Tabla No. 11: Andlisis de tasa interna de retorno.

Inversién
inicial mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13 sep-13
Q4,135.0 |Q20,705.0 [Q37,695.0 |Q55,710.0 |Q44,795.0 |Q37,060.0 |Q39,175.0
FEN |(Q13,274.96) |4 0 0 0 0 0 0
TIR 121%
VPN Q128,600.51
WAC
C 12.45%
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(Fuente: elaboracién propia.)

La TIR, la tasa interna de retorno, esta por encima del 100% lo que se confirma nuevamente la
recuperacion de la inversion realizada para mejorar los procedimientos. En comparacién con WACC
esta muy por encima de esta tasa. Tomando en cuenta el valor del dinero en el tiempo, la inversidon

realizada si genera valor debido al analisis de Valor Presente Neto positivo.



VI. ANALISIS DE RESULTADOS

A. Situacion previa

Se establecié internamente que el Departamento de Mantenimiento debia de aumentar sus
ingresos para que, con estos, se pudiera cubrir los gastos operativos de la empresa. Por lo que se empezé
a analizar porque los ingresos del departamento de mantenimiento disminuian con el transcurso del mes

en el que operaba.

Como se observa en la Tabla No. 1, el Departamento de Mantenimiento da servicio a todas las
areas de producto de la empresa siendo la de equipo de control de acceso vehicular la que genera la mayor
cantidad de ingresos. Se establecid previamente que la razén por la cual aumentan los costos del
departamento es por el cobro de garantias y por las visitas innecesarias a los clientes. Como se observa en
la Grafica No. 2, nuevamente el area de control de vehiculos es el area con mas visitas de soporte técnico
y segun la Tabla No. 2 la mayor cantidad de visitas realizadas a los clientes durante el afio 2012 se debian

de cubrir en garantia.

Tomando en cuenta lo anterior se pudo concluir que el drea de parqueos era el area en donde se
estaba proveyendo un servicio deficiente, pues como se indica anteriormente, el cliente presentaba
problemas operativos en el equipo y debia llamar a soporte técnico para que se solventara el problema.
Debido a la ineficiencia del servicio los técnicos del departamento realizaban hasta tres visitas para

solventar el problema.

Esta situacion impulsé a que por primera vez en la empresa se elaborara una encuesta de servicio
al cliente para ver la percepcion que se tenia del servicio del departamento de mantenimiento. Ademas de
esto se analizo la operacidn del departamento desde, la solicitud del cliente para informacidn, hasta que se
finalizaba el servicio; para determinar por qué el alto cobro de garantias y establecer nuevos procedimiento

para mejorar el servicio y poder evitar el cobro de garantias al departamento de Mantenimiento.

1. Encuestas de servicio al cliente. Se realizé una encuesta de servicio al cliente para
poder encontrar una relacidn entre los datos internos y la percepcion del servicio que brinda la empresa.
Se hicieron nueve preguntas a todos los clientes activos del departamento, totalizando 182 encuestas

realizadas.
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Las encuestas se realizaron via telefonica por medio del Call Center de la empresa. Se buscd

entrevistar a todos los clientes activos.

Con la encuesta se buscaba medir el desempefio del técnico en cuanto al servicio prestado vy el
seguimiento de politicas de la empresa. También se queria medir la calidad del servicio prestado y el
desempefio del departamento en general. Lo anterior se enfocé en el drea de Equipo de Control de Acceso
Vehicular, pues es la division que mas problemas presenta en cuanto a garantias y la que representa mas

del 80% de los ingresos del departamento.

2. Politicas. No se estaban cumpliendo las fechas que se establecian con el cliente para
realizar los servicios de mantenimiento. El 87% de los clientes indicé que no se llega a la hora establecida.
Este rubro es importante pues la operacion en el area de parqueos es vital la puntualidad ya que la
operacion de los clientes se pasa a un estado manual y ademas no se puede llegar a todas horas por la

afluencia vehicular del proyecto.

Lo anterior se identificé como un punto critico pues la puntualidad representa una parte vital del

servicio de la empresa, por lo antes mencionado.

Cuando se finaliza el servicio, el técnico estd obligado a informar sobre cualquier desperfecto o
servicio mayor (correctivo) que se requiera hacer en base al trabajo que se realizd. En esta pregunta,
encontramos que un poco menos de la mitad (45%) de nuestros clientes no conocen el producto final o
informe del status del equipo después de que los técnicos finalizan el servicio de mantenimiento. Esto
puede crear que el cliente vea el servicio como algo inutil, sin objetivo y poco productivo, debido a que no

se transmite de una forma clara y segura el resultado e informacion derivada del servicio.

Otro factor importante al finalizar el servicio de mantenimiento es la entrega de los materiales.
Esta politica se establecié con base a que el cliente paga por lo materiales utilizados y se deben de devolver
los sobrantes. El aspecto importante es que en este rubro el 20% de los clientes indicaron que no recibieron
los materiales cuando se finalizdé el Mantenimiento. Esto crea cierta desconfianza hacia los técnicos pues

no se conoce que pasa con los materiales.
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3. Percepciones del técnico. Los clientes indicaron satisfactoriamente que el técnico, a la
hora de llegar a las instalaciones, explica el motivo de su visita y se dirige de una manera respetuosa hacia
el cliente. Los aspectos de imagen de la empresa y del técnico muestran resultados negativos pues a pesar
de que se invierte en uniformes y equipamiento adecuado para los técnicos, el 92% de los clientes dice que
no observo que el técnico llevara puesto el uniforme de la empresa para desempefiar sus labores. De igual
manera ocurre con la identificacién que se le da al técnico para que se presente como personal del

departamento de servicio técnico de la empresa.

4. Desempeiio y calidad del Depto. de Mantenimiento. El 71% de los encuestados
indicd que no recomendaria el servicio de mantenimiento proveido por la empresa. De esto se puede
asumir la correlacidon que se tenia con la falta de cumplimientos de tiempos pactados, informes del
resultado del mantenimiento y la imagen que mostraban los técnicos de servicio. Este resultado negativo
evidenciaba que los clientes se mantenian con la empresa debido a que es la Unica que provee servicios las

marcas mencionadas y ademas es la Unica que puede proveer repuestos de las mismas.

5. Analisis de la operacidn interna del Depto. de Mantenimiento. Se encontré que
no se realizaba un dictamen técnico que respaldara la cantidad de mantenimientos que se debian de realizar
al equipo. Solo se hacia un andlisis superficial de cudntos equipos se tenian instalados, cudl es la

configuracion y el nimero estimado de vehiculos que circulan por el proyecto.

La programacién de los servicios era rudimentaria y no se llevaba un cronograma preestablecido
que indicara en que fechas se debian de realizar los mismos (semana del mes y hora de preferencia), Ver

Diagrama No. 1, pasos del uno al dos.

En los servicios a los equipos, no se encontré un manual de consulta para ver cudles eran los
procedimientos y pasos que debian de seguir los técnicos a la hora de realizar el servicio. Lo Unico con lo
gue ese contaba era con el tipo de servicio que se le debia de realizar al equipo segun el fabricante. Los
técnicos tenian hojas remanentes de capacitaciones que tenian fecha del 2008 en donde se les indicaba

que actividades realizar. Los equipos con hoja de procedimientos son los siguientes:

® Expendedora. Ver Diagrama No. 2
® Barrera. Ver Diagrama No. 3

®  Receptora. Ver Diagrama No. 4
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No se encontré hoja de procedimiento oficial para el mantenimiento de las estaciones de cobro.

Los procedimientos observados en las hojas y detalladas en los diagramas presentados muestran
un procedimiento muy superficial sin instrucciones claras que indiquen al técnico como proceder y como
obtener informacion vital para informarle al cliente y al departamento de Soporte Técnico. De esta

deficiencia se presume la inexistencia de un informe de servicio posterior al mantenimiento.

También cabe mencionar que durante la observacion de campo que se hizo previo a encontrar
estas hojas de procedimiento, los técnicos no seguian el mismo, cada técnico tenia su forma de realizar el
trabajo, no se tenia una uniformidad en cuanto a chequeo de partes y la forma de dar el servicio. En algunos

casos los parqueos recibian mas o menos mantenimiento dependiendo del técnico asignado al proyecto.

Otro factor importante es que los técnicos no tenian evaluaciones del trabajo que realizaban y
tampoco estaban siendo medidos en cuanto a la calidad del trabajo o si se estaban siguiendo los

procedimientos establecidos por el fabricante.

El comprobante que el técnico entregaba (Diagrama No. 1, Paso 8, ver Anexo No. 5) era hecho a
mano en donde se escribia los desperfectos y como se habia encontrado el equipo. Muchas veces este
comprobante no llegaba a las manos de los gerentes o jefes, el comprobante se quedaba muchas veces en

los cajeros de los parqueos, policias, encargados de mantenimiento interno de los parqueos etc.

La copia de dicho informe era recibida por el supervisor de mantenimiento para elaborar el informe
de mantenimiento pero el informe no se realizaba. Esto porque el supervisor solo revisaba la boleta, mas
no realizaba un reporte fisico para el cliente o el departamento de soporte. La informacién se perdia y esa
boleta pasaba a contabilidad para el cobro respectivo. Como consecuencia no se llevaba un registro

detallado de las fallas por cada proyecto al que se le daba servicio.

Establecido lo anterior se identificaron los siguientes puntos criticos:

. Analisis de ciclos del equipo para dictamen técnico
. Programacion de servicios en base a lo requerido por el cliente
. Mejora del procedimiento de mantenimiento en base a lo requerido por el fabricante y el

Departamento de Soporte Técnico.
. Recoleccion de informacidn para elaboracion de informe de mantenimiento

. Transferencia de informacion al Departamento de Soporte Técnico.
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A continuacidn se detalla los cambios que se realizaron en la operacidn del departamento y los

cambios en el procedimiento del servicio que se les realiza a los equipos.

Tabla No. 12: Comparacién punto critico agregado: Analisis movimiento vehicular.

Analisis de movimiento vehicular

Antes (Diagrama No. 1, paso 1y 2)

Estimacion del movimiento vehicular: se
estimaba la cantidad de ciclos de los equipos

en base a la capacidad del parqueo.

(Fuente: elaboracién propia.)

Después (Diagrama No. 5, paso 1, 2, 3)

Dictamen técnico para parqueos con
expendedora de tickets electrénica: el
movimiento de vehicular se obtiene en base a
los ciclos que registra la expendedora de
tickets. Se imprime un informe de la tarjeta de
la expendedora para determinar ciclos por un

rango de fecha determinado (mensual)

Dictamen técnico para parqueos sin
expendedora: el movimiento vehicular se
obtiene a partir de los ciclos de la barrera y/o
facturas con cobro emitidas. El nimero de
facturas se obtiene del informe contable de la
PC de cobro.

Ademas de lo anterior se evalua el estado
actual en el que se encuentran los equipos
para delimitar como se reciben los equipos y

eximir de culpas a la empresa.
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Tabla No. 13: Comparacion punto critico: Programacién de servicios.

Programacion de servicios

Antes (Diagrama No. 1, paso 5)

Cronograma aleatorio diario: se llamaban a los
clientes un dia antes para hacer la consulta de
quien podria recibir a los técnicos en el
proyecto. Generalmente se creaban retrasos
pues se avisaba con poco tiempo de

anticipacion.

Los mantenimientos no tenian un orden

cronolégico.

Se llevaba en un archivo en Excel.

Resultado obtenido:

(Fuente: elaboracién propia.)

Después (Diagrama No. 5, paso 7)

Cronograma Anual: debido a que se conoce la
cantidad de ciclos por mes que se realizan en
cada parqueo, se puede establecer los meses
gue necesita mantenimiento. A la hora de
contratar el servicio se pregunta al cliente el

diay la hora de preferencia.

El cronograma de trabajo se construye con
una semana de anticipacidon para confirmar

fecha y hora establecida.

El cronograma es desplegado
automaticamente en SAP en donde el Call

Center confirma la cita.

Creacién automatica del calendario en donde
solo se confirma la cita con el cliente. Esto
hace que los servicios se cumplan en el
tiempo establecido y crea un orden interno, se
puede medir el cumplimiento de los servicios

y mejora el orden interno.
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Tabla No. 14: Comparacidn punto critico: Expendedora de tickets.

Procedimientos de mantenimiento del equipo: Expendedora de tickets

Antes (Diagrama No. 2)

No se hacia una revisidn previa a realizar el
trabajo lo que propiciaba que muchas veces
los clientes culparan a los técnicos por no

tener una documentacion de respaldo.

No se revisaba la fuente de poder.

No se tenia documentado o detallado el
procedimiento de mantenimiento de la

cabeza magnética.

No se tenia documentado o detallado el
procedimiento de mantenimiento de la

cabeza de impresion.

No se tenia documentado o detallado el
procedimiento de mantenimiento de las

tarjetas y display.

No se realizaba un chequeo y revision de

cables periddico.

No se realizaba un ajuste a las piezas de

soporte del combo electrénico.

Las pruebas de emisién de tickets no se

realizaban obligatoriamente.

Después (Diagrama No. 6)

Se realiza una revisidn previa antes de
comenzar el servicio para registrary
dictaminar dafios en el equipo. Se toman

fotografias del imprevisto.

Revisidn de la fuente de poder para chequear
y llevar registro segun indicaciones del

fabricante.

Mantenimiento segln especificaciones de
fabricante de la cabeza magnética.
Recoleccién de estado de rodillos para

registro y cambio productivo.

Mantenimiento segln especificaciones de
fabricante de la cabeza de impresion.
Recoleccion de estado de rodillos para

registro y cambio productivo.

Limpieza de tarjetas por residuos de papel y

limpieza de display.

Se chequea el estado de las borneras, las
conexiones del los cables y se revisan por

danos.

Se chequea y se ajusta, si fuera necesario,
para evitar que se juegue el combo con la

vibracion.

Se registra la prueba de la emisién del ticket

por una fotografia.
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Tabla No. 15: Comparacidn punto critico: Receptora de tickets.

Procedimientos de mantenimiento del equipo: Receptora de tickets

Antes (Diagrama No. 3)

No se hacia una revisidn previa a realizar el

trabajo lo que propiciaba que muchas veces

los clientes culparan a los técnicos por no

tener una documentacion de respaldo.

No se revisaba la fuente de poder.

No se tenia documentado o detallado el
procedimiento de mantenimiento de la

cabeza magnética.

No se tenia documentado o detallado el
procedimiento de mantenimiento de las

tarjetas y display.

No se realizaba un chequeo y revision de

cables periddico.

No se realizaba un ajuste a las piezas de

soporte de la cabeza magnética.

Las pruebas de recepcidn de tickets no se

realizaban obligatoriamente.

(Fuente: elaboracién propia.)

Después (Diagrama No. 7)

Se realiza una revisidn previa antes de
comenzar el servicio para registrar y
dictaminar dafios en el equipo. Se toman

fotografias de los mismos.

Revision de la fuente de poder para chequear
y llevar registro segun indicaciones del

fabricante.

Mantenimiento segln especificaciones de
fabricante de la cabeza magnética.
Recoleccion de estado de rodillos para

registro y cambio productivo.

Limpieza de tarjetas por residuos de papel y

limpieza de display.

Se chequea el estado de las borneras, las
conexiones del los cables y se revisan por

dafios.

Se chequea y se ajusta, si fuera necesario,
para evitar que se juegue la cabeza magnética

con la vibracién.

Se registra la prueba de la recepcién del ticket

(validado y no validado) por una fotografia.
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Tabla No. 16: Comparacidn punto critico: Barrera.

Procedimientos de mantenimiento del equipo: Barrera de brazo.

Antes (Diagrama No. 4)

No se hacia una revisidn previa a realizar el
trabajo lo que propiciaba que muchas veces
los clientes culparan a los técnicos por no

tener una documentacion de respaldo.

El cambio de aceite se realizaba cuando el
técnico disponia. No se llevaba un registro, se
podia cambiar el aceite hasta mas de 4 veces

en un mes.

Se realizaba una limpieza superficial al motor

con espuma.

No se realizaba una revisién de polea y pin de

seguridad.

No se limpiaba la tarjeta controladora.

No se hacia una lubricacion periddica de los

cojinetes y los resortes.

No se documentaban las pruebas de apertura

y cierre.

(Fuente: elaboracién propia.)

Después (Diagrama No. 8)

Se realiza una revisidn previa antes de
comenzar el servicio para registrar y
dictaminar dafios en el equipo. Se toman

fotografias de los mismos.

El cambio de aceite se realiza segln
especificaciones del fabricante
aproximadamente cada 6 meses para

parqueos de mediano movimiento.

Se elimind este paso pues no agrega valory no

es necesario.

La polea y el pin de seguridad activan la
funcidn rebote, se debe de chequear esto
debido a los movimientos o topes que pueda
sufrir el brazo, ya sea por carros o peatones.
Esto puede desajustar el mismo y puede

anular la funcién.

Cuando existe una fuga de aceite la tarjeta
puede recibir aceite de la caja o si no existe

fuga el polvo puede dafar la misma.

Se lubrican los cojinetes y los resortes en cada
servicio para prevenir la operacion forzada de

la maquina.

Se realizan pruebas de apertura cierre, como
prueba se toma fotografia de los leds

operativos de la tarjeta.



72

Tabla No. 17: Comparacion punto critico: Estacién de cobro, impresora de facturas.

Procedimientos de mantenimiento del equipo: Estacion de cobro (impresora)

Antes

El procedimiento para el mantenimiento de
este componente de los equipos era

inexistente.

(Fuente: elaboracién propia.)

Después (Diagrama No. 9)

Se desarman las dos carcasas protectoras para
poder tener acceso al cabezal de impresién
para realizar la limpieza y el chequeo de los

pines del mismo.

Se chequea la faja de transporte (tensién) del
cabezal conjunto con los engranajes, se
revisan "dientes" rotos o que contengan

restos de papel.

Se limpia la cuchilla para eliminar restos de
papel. Se revisa que la cuchilla tenga filo para

realizar los cortes.

En la parte posterior se realiza una limpieza de

la tarjeta electrdnica de la impresora.

Se chequean los rodillos de arrastre e

impresién para ver el desgaste.

Se arma la parte de abajo de la carcasa y se
lubrica el eje donde se mueve el cabezal de

impresion.

Se termina de armar la parte superior de la
impresora y se realizan las pruebas de

impresion.
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Tabla No. 18: Comparacion punto critico: Estacidn de cobro, PC accesorios y validadora de tickets.

Antes Después (Diagrama No. 10)
El procedimiento para el mantenimiento de Se chequea la PC por dafios o desperfectos al
este componente de los equipos era igual que todos los accesorios.

inexistente.
Se hace una limpieza general de todos los

equipos

Se desarma el aparato para la obtencién del

combo electrénico.

Para el detalle del procedimiento de la cabeza

de impresién ver: Tabla No. 14.

Para el detalle del procedimiento de la cabeza

magnética ver: Tabla No. 15.

Se arma la parte de abajo de la carcasa y se
lubrica el eje donde se mueve el cabezal de

impresion.

Se termina de armar la parte superior de la
impresora y se realizan las pruebas de

impresion.

(Fuente: elaboracion propia.)
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Tabla No. 19: Comparacién punto critico: Cabeza de impresion.

Procedimientos de mantenimiento del equipo: Cabeza de impresion.

Antes

El procedimiento para el mantenimiento de
este componente de los equipos era

inexistente.

(Fuente: elaboracién propia.)

Después (Diagrama No. 11)

Se limpian los siete sensores que detectan el

paso del ticket.

Se lubrica la parte de ingreso y egreso.

Se revisa el Hall Sensor que verifica el paso del

ticket.

Se revisa la tarjeta electrénica del motor al

igual que los magnetos de sujecion.

Se revisa el cabezal de impresion, se ajustan

los pines, si es requerido.

Se revisan los cinco rodillos de transporte
(movimiento y sujecion) del ticket. Se
codifican los rodillos para su facil

identificacion.

Se revisa el Bender el cual desvia el ticket de
la alimentacidn de tickets a la cabeza de
impresidn. (Expendedora) Rubber Wheel,
regresa el ticket de la cabeza de impresion a la
cabeza magnética y fuera del equipo

(Validador de tickets)
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Tabla No. 20: Comparacién punto critico: Cabeza magnética.

Procedimientos de mantenimiento del equipo: Cabeza magnética

Antes Después (Diagrama No. 12)
El procedimiento para el mantenimiento de Se limpian los cuatro sensores que detectan
este componente de los equipos era el paso del ticket.

inexistente.
Se lubrica la parte A (horizontal) parte B

(brazo arqueado) parte C (head Box)

Se limpia la cabeza lectora con una tarjeta

especial.

Se revisa el Hall Sensor que detecta el paso

del ticket.

Se revisan los cables de conexion HS.

Se revisa la tarjeta electrénica del motor al
igual que los magnetos. También la conexion
entre las tarjetas, la caja reductora y los

sensores.

Se revisan los cinco rodillos (transporte y

sujecién) de los tickets.

Se limpian las dos tarjetas electrénicas que

contienen los sensores.

(Fuente: elaboracién propia.)

Finalizada la definicién de los procedimientos en base a los manuales del fabricante, manuales de
servicio y en conjunto con del Departamento de Soporte Técnico, se establecieron los formatos para que
sean utilizados por los técnicos a la hora de realizar los servicios. Esta ficha consolida la informacion

recabada por los técnicos para que el supervisor pueda elaborar el informe y enviarlo al cliente, posterior a
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esto, al Departamento de Soporte Técnico. Con este informe, el personal de soporte técnico puede emitir

una cotizacidn por las reparaciones, cambios de parte o reemplazar consumibles, segun el caso.

Con lo anterior se establecieron las correcciones pertinentes de los puntos criticos, previamente
establecidos. Para corroborar que los puntos criticos estaban eliminados y que efectivamente el servicio al
cliente mejord, se establecio el proceso numero 15 (ver Diagrama No. 5) como punto de control de calidad

y base para la medicion del servicio prestado.

Por instrucciones gerenciales el Call Center no podia realizar una encuesta de nueve preguntas
como se hizo anteriormente. Los roles del centro de contacto fueron redisefiados por la gerencia para
realizar una amplia gama de tareas, enfocandose primordialmente en el drea de ventas. Por tal razon. Se
busco una solucién, que el centro de contacto pudiera realizar de una manera rdpida y sencilla. El Net
Promoter Score, valida los datos de satisfaccion del cliente en cuanto a si el cliente recomendaria o no el

servicio provisto por la empresa, segun Fred Reichheld:

El cdlculo e interpretacion de los resultados netos del NPS permite a las empresas
identificar los clientes que ayudan a su negocio, y los que lo dafian.(Reichheld 2006)

Consecuente con lo anterior se establecid la primera meta medible del departamento de
Mantenimiento, que relaciona el servicio al cliente con el servicio prestado. Se acordéd con los directivos de
la empresa, medir el desempefio del departamento con el NPS, estableciendo una meta del 95% de clientes

satisfechos, con el servicio.

Como se observa en el Grafico No. 11, en marzo, el 45% de los clientes si recomendarian el servicio,
lo que representa un aumento del 15% respecto a diciembre 2012 cuando se elabordé la primera encuesta.
En junio 2013, tres meses después de las implementaciones, se cumplié la meta establecida, totalizando un

95.475 de clientes que recomendarian el servicio.

Después de tres meses de adaptacion (marzo, abril y mayo) se logré que los clientes que
recomendaban el servicio de la empresa, calificaran a la misma con un NPS entre 92% y 96%. Se observé
gue la cantidad de clientes que reciben servicio con la empresa aumentd positivamente desde marzo a junio
2013. El pico descendiente que se observa en las Graficas No. 11y No. 12 es parte de la naturaleza temporal

del servicio (temporada baja).
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1. KPI's de Desempeiio para la Operacion . Derivado del analisis anterior los
indicadores de desempefio de la operacidn del departamento de Mantenimiento son:
a. Nivel de garantias cobradas al departamento, medido por los cobros realizados al
departamento, evaluado: mensualmente. La meta establecida es de 10% o menos de cobros mensuales.
b. Nivel de satisfaccion del cliente, medido por el NPS, evaluado mensualmente. La meta

establecida es del 95% o mas de clientes satisfechos.

2. Impacto econémico. Tomando en cuenta los dos estados de resultados del afio 2012
y 2013 (Tablas No. 3 y No. 4), se puede comparar la diferencia de los ingresos por los servicios de
mantenimiento del equipo de control de acceso vehicular. Como se observa a partir de marzo de 2013 la
tendencia es positiva, con lo que se confirma el aumento en los ingresos en la Grafica No. 13. El aumento
promedio de las ventas durante los seis meses que se llevan posterior a la implementacion de las mejoras

es del 13.69%.

La tendencia de servicio se mantiene, pues los meses de temporada alta son mayo, junio y julio.
El pico donde se registra el aumento mayor, se da precisamente en el mes con mas mantenimientos, junio,

llegando a aumentar las ventas de ese mes, un 30%, en comparacion con junio de 2012.

Se implementd una nueva politica referente al uso y manejo de materiales, los mismo ya no se
devuelven al cliente, pues se puede reutilizar en los proximos servicios y con esto disminuir los gastos por
compra de materiales, a continuaciéon se muestra la tabla donde se evidencia el ahorro obtenido en este

rubro.

Tabla No. 21: Ahorro en materiales 2012 vs 2013.

Rubro 2012 mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
Materiales Q2,800.00 | Q1,500.00 | Q1,200.00 | Q2,000.00 | Q1,600.00 | Q1,300.00 | Q2,300.00
Rubro 2013 mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13 sep-13
Materiales Q2,400.00 Q0.00 Q0.00 Q1,000.00 Q0.00 Q0.00 Q1,000.00
Ahorro Q400.00 | Q1,500.00 | Q1,200.00 | Q1,000.00 | Q1,600.00 | Q1,300.00 | Q1,300.00

(Fuente: elaboracién propia.)

Otro aspecto importante fue la disminucién de las garantias cobradas al departamento de
mantenimiento. Se establecié con la gerencia que el rango aceptable de garantias cobradas al
departamento de mantenimiento es de un 10% mensual. A partir de las implementaciones, las garantias
durante el afio a partir de marzo disminuyeron por debajo de la meta (Grafico No. 14), y en comparacion

con el afio 2012, se observa en la Gréfica No. 15, una disminucién significativa. Cabe hacer énfasis que los
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cambios positivos en los cobros de garantias, se observan a partir del mes de marzo de 2013, en la siguiente
tabla se muestra el ahorro obtenido en el rubro de garantias, siendo este uno de los ahorros mas

significativos, obtenidos por la realizacién del proyecto.

Tabla No. 22: Ahorro en garantias cobradas. 2012 vs 2013.

Rubro 2012 mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12
Garantias Q3,315.00 | Q4,095.00 | Q4,875.00 | Q4,485.00 | Q3,705.00 | Q5,850.00 | Q4,290.00

Rubro 2013 mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13 sep-13

Garantias Q350.00 Q175.00 Q350.00 Q0.00 Q0.00 Q175.00 Q0.00
Ahorro Q2,965.00 | Q3,920.00 | Q4,525.00 | Q4,485.00 | Q3,705.00 | Q5,675.00 | Q4,290.00

(Fuente: elaboracién propia.)

Este descenso en el nimero de garantias cobradas y por consiguiente, gastos adicionales para
cubrir las mismas, se debe a que los técnicos entienden y saben a detalle qué se debe chequear en cada
servicio de mantenimiento, y especificamente saben cudl es el procedimiento a seguir para cada equipo.
Ademas las fichas técnicas que se elaboraron (ver Anexo No. 1, No. 2, No. 3, y No. 4) requieren que el

técnico detalle el estado de las piezas a revisar y describa si se encuentra algun problema.

El Supervisor del Departamento es el encargado de revisar que se estén siguiendo los
procedimientos establecidos. Esto lo realiza mediante la supervision directa de los técnicos a la hora de
realizar un servicio, chequeando contra la fichas lo que el técnico esta realizando. La otra supervision que
realiza es la posterior al mantenimiento, esto para verificar que los dafios o defectos estén detallados
correctamente en la ficha y evaluar el trabajo del técnico. Lo anterior contribuye en su totalidad a que los
técnicos, saben qué hacer, saben cdmo los estan midiendo y por ende aumenta la calidad del trabajo, esto
debido a que se sabe cual es el objetivo del trabajo que realizan y como se les mide el mismo para evaluar

el desempefio.

La planificacidon de los servicios impacta significativamente en el desempefio y servicio prestado
como se hace énfasis anteriormente, ademas de esto, los gastos por viaticos disminuyen debido a que no
se incurren en gastos adicionales como cenas, debido al atraso que se tiene en cumplir los servicios del dia.

A continuacion se muestra el ahorro obtenido.

Tabla No. 23: Ahorro en viaticos. 2012 vs 2013.

Rubro 2012 mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12

Viaticos Q375.00 Q425.00 Q295.00 Q550.00 Q500.00 Q310.00 Q300.00
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Rubro 2013 mar-13 abr-13 may-13 jun-13 jul-13 ago-13 sep-13
Viaticos Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00 Q150.00
Ahorro Q225.00 Q275.00 Q145.00 Q400.00 Q350.00 Q160.00 Q150.00

(Fuente: elaboracién propia.)

Debido a la implementacion de un informe de mantenimiento formal, en donde se detallaban las
piezas con desgaste que debian de ser cambiadas a corto o mediano plazo; las ventas por repuestos
aumentaron significativamente para el Departamento de Soporte Técnico. Como se observa en el Grafico
No. 16, en comparacién con el afio 2012, las ventas de partes de repuesto y consumibles aumentaron. Esto
se debe a que los clientes presentan una mayor disposicion y confiabilidad a la hora de hacer reparaciones
o cambios en el equipo, esto derivado del soporte confiable que da la nueva forma de realizar el servicio de

mantenimiento y el seguimiento especifico que se tiene para cada cliente.

Cuando los equipos fallaban subitamente y los clientes reclamaban algun tipo de informacion por
parte de la empresa en cuanto a estas fallas, la empresa y especificamente el departamento de Soporte
Técnico, no podian responder o detallar en que servicio de mantenimiento debieron de hacer un remplazo
0 cambio de pieza, si fuera el caso. Esto generaba una mala publicidad de los clientes actuales de cartera a
los clientes potenciales. Por lo que el informe de Mantenimiento se archiva en un record propio del cliente
para poder llevar el record fisico de los problemas que se han detectado y cuales son las acciones a tomar
segun el caso. Ahora el cliente esta informado de cual es el status de su equipo y el cliente adquiere la

responsabilidad de realizar los ajustes y cambio de piezas segln el caso.

En el flujo de efectivo neto, Tabla No. 10, se observa la totalidad de la inversion realizada,
totalizando un monto de Q13, 274.96. Como se muestra en el analisis realizado, la TIR es mayor al WACC lo
que indica que el proyecto es rentable. Ademds de esto el analisis de valor presente neto indica que con el
proyecto se cred valor monetario para la empresa, demostrando nuevamente la rentabilidad del proyecto

y el impacto econémico del mismo en la empresa.

Las implementaciones realizadas estan influyendo en la satisfaccion del cliente y la imagen de la
empresa pues los resultados del NPS muestran clientes satisfechos que promueven los servicios que presta
especificamente el departamento de Mantenimiento. Ademds, llevar un registro de los servicios y
notificaciones realizadas a los clientes es de vital importancia para responsabilizar al cliente de la mejor

manera y con esto evitar problemas futuros con el cliente.



80

Es importante mencionar que las variables que hacen que el proyecto sea rentable son, la
satisfaccion del cliente, la disminucidn de costos en cuanto a garantias cobradas y materiales utilizados,
aumento de ventas de contratos de mantenimiento y por consiguiente aumento de la cartera de clientes.
El factor tiempo a la hora de realizar el servicio no es importante para la medicion del éxito del proyecto
pues lo que se buscaba era mejorar la calidad del servicio prestado y mejorar el nivel de ingresos que se

manejan en el departamento.



VII. CONCLUSIONES

1. Se optimizd el servicio al cliente en el Departamento de Mantenimiento en el equipo de
control de acceso vehicular mediante la implementacién de nuevos procesos operativos, capacitaciones,

formatos de guias y control que permiten brindar un mejor servicio al cliente.

2. El nivel de satisfaccion del cliente aumentd de 30% a 95% debido a la mejora en los
procedimientos internos de operacion del departamento y los procedimientos a la hora de realizar el

servicio de mantenimiento.

3. Se definid el proceso operativo actual observando a los técnicos realizar el procedimiento

y recolectando informacidn en los archivos de la empresa y los manuales del fabricante de los equipos.
4. Se identificaron los siguientes puntos criticos dentro del proceso: falta de cumplimiento
de tiempos, directrices para la realizacion del mantenimiento y traslado de informacion entre

departamentos.

5. Los nuevos procedimientos de operacion interna y de realizacién del servicio de

mantenimiento fueron definidos y documentados en el manual de la empresa (Anexo No. 1 al No. 4).

6. La inversion realizada (Q13, 274.96) para llevar a cabo el proyecto se recuperd al siguiente

mes de operacion, lo que probd que el proyecto fuera rentable.

7. Los ingresos por ventas de servicios de mantenimiento aumentaron en un promedio de

16% de marzo a septiembre 2013.

8. La disminucién del cobro de garantias al departamento de mantenimiento representan

un ahorro promedio a la empresa de Q3, 500.00. mensuales.

9. Las variables que midieron el éxito del proyecto fueron: el nivel de satisfaccidn del cliente,

disminucion de costos y el aumento de ventas de contratos de mantenimiento.
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VIII. RECOMENDACIONES

1. Para cumplir la meta de un NPS de clientes promotores del 95%, se recomienda darle
seguimiento a los procesos que realizan los técnicos en el mantenimiento realizado a cada equipo para

verificar periédicamente que se cumplan los pasos establecidos en este trabajo.

2. Para continuar con el cumplimiento de la meta de 10% de visitas de garantia mensuales,
se recomienda realizar supervisiones periddicas al personal técnico durante la realizacion de un servicio de

mantenimiento y posterior al mismo.

3. Se recomienda como ampliacion de este trabajo, evaluar econdmicamente la ampliacién
de las labores que realiza el departamento de mantenimiento como podria ser el cambio automatico de los

consumibles y la realizacidn de servicios menores.

4. Se recomienda como seguimiento al trabajo realizado, realizar un estudio de tiempos del

servicio que realizan los técnicos para evaluar posibles optimizaciones del mismo.

5. Al gerente del area técnica se les recomienda evaluar anualmente el cumplimiento de las
metas establecidas y los nuevos objetivos del departamento de mantenimiento con el fin de promover la

mejora constante.
6. Al Supervisor de Mantenimientos se le recomienda dar la retroalimentacién mensual a los

técnicos de acuerdo a las garantias cobradas en el mes, NPS y las supervisiones realizadas durante y después

del servicio.
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X.  ANEXOS

Anexo No. 1: formato muestra de la encuesta realizada a los clientes activos del departamento.

La misma fue realizada via telefdnica por el Call Center.

Departamento de Mantenimiento

Cédigo de Cliente A 3
e | S
Fecha| & - 12 — (2>

Por Call Center | AdJD MABINEL

Evaluacion Servicio de Mantenimiento

Si NO No sabe/NR

El técnico que le
atendio, ¢Llego ala
hora prevista? X

¢ El técnico explicd
el motivo de su )
visita? X
¢El técnico portaba
su gafete de \(
identificacion?

¢ El técnico vestia el
uniforme de la

empresa
correctamente? X

¢ El técnico mostro
respeto y educacion 5
al dirigirse a usted?

Al finalizar el
mantenimiento, ¢El
técnico le entregd

los materiales que X
restaron del

mantenimiento?

Al finalizar el
mantenimiento, ¢El
técnico le informé

sobre el estatus del X
equipo?

¢(Recomendaria
nuestro servicio? >(
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Anexo No. 2: Cuadro de resultado de las tabulaciones.

Los resultados de las encuestas se presentaron a gerencia en una reunién especial, conjunto con

un plan de accién y resultados esperados.

Departamento de Mantenimiento
Informe Reunién Semanal 10/01/2013

Resultados Encuesta de Servicio al Cliente

Observaciones:
1. Periodo de realizacion de las encuestas: 3 a 31 de Diciembre 2012.
2. Clientes realizados: 100% de la cartera activa de clientes. 182 encuestas.
3. Las encuestas fueron realizadas por el Call Center, via telefénica.
4. Se sometieron a evaluacién 3 factores:
a. Cumplimiento de horarios
b. Atencién del técnico
¢. Satisfaccion del cliente

Sl NO No sabe /NR TOTAL Medicién

El técnico que le
atendid, ¢Llego a la hora

prevista? 11.54% 1.10% 100.00% | Cumplimi de horarios

P

¢El técnico explicé el
motivo de su visita?

95.05% 3.30% 1.65% 100.00% | Evaluacién de técnicos

¢El técnico portaba su
gafete de identificacion?

0.00% 3.30% 96.70% 100.00% | Evaluacién de técnicos

¢El téenico vestia el
uniforme de la empresa
correctamente?

5.49% 2.20% 100.00% | Evaluacion de técnicos

¢El técnico mostré
respeto y educacién al
dirigirse a usted?

98.35% 1.65% 0.00% 100.00% | Evaluacion de técnicos

Al finalizar el
mantenimiento, ¢El
técnico le entregé los
materiales que restaron

del mantenimiento?
19.23% 0.55% 100.00% | Evaluacién de técnicos

Al finalizar el
mantenimiento, ¢El
técnico le informé sobre
el estatus del equipo?

44.51% 1.10% 100.00% | Evaluacién de técnicos

¢Recomendaria nuestro
servicio? 28.57% 0.00% 100.00% | Satisfaccion del cliente
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Plan de Accién

Se debe de manejar una mejor calendarizacién y planificacién de servicios pues no se
estan cumpliendo con las fechas y horas estipuladas.
a. Manejar una calendarizacion semanal realizada con una semana de
anticipacién.
b. Para parqueos con mayor rotacidon que requieren servicios mensuales,
programar fechas fijas durante el afio de contrato.
c. Avisar a los clientes el dia y hora de la realizacién del servicio.

2. Atencion del Técnico a los Clientes

a. Revisién de estado de uniformes. Realizar cambio a las personas necesarias.

b. Supervisiones rigurosas del buen uso del uniforme asi como portacién del
gafete de la empresa.

c. Capacitacién en manejo y atencion al cliente. Febrero 2013.

3. Materiales para servicio mantenimiento

a. Manejar un inventario dentro de la bodega que permita reducir las compras
del mismo. El material sobrante no se debe de devolver a los clientes y se
debe reutilizar para los siguientes servicios.

b. Stock actual permite operar hasta febrero, hacer efectiva el cambio de politica
desde segunda quincena de enero.

4. Informacién del resultado del servicio

a. Informe fotografico: documentacién de los defectos encontrados en la
operacion del equipo. Fotografias tomadas por los técnicos. Informe debe de
ser elaborado por jefe de departamento. 48 horas de plazo para la elaboracién
y envio del mismo.

b. Depto. de Soportes debe de manejar una copia del mismo para la cotizacién
de la resolucién de los problemas, ya sea por ajustes, cambio de partesy o
reparaciones en el laboratorio técnico que implique retiro def equipo.

¢. Se debe de manejar un record de servicio, guardando de SAP en file de cliente,
el informe de mantenimiento, conjunto con la cotizacion, si aplica.

5. Revision y redisefio de procesos.

a. Se debe de hacer una revision del proceso del servicio que realizan los
técnicos por maquina y documentarlo para incluirlo en el manual de la
empresa. Acceso a manuales.

b. Re disefiar los procesos internos del departamento para acoplarnos

Resultados esperados
1. Mejora en el nivel de satisfaccion del cliente por brindar un servicio profesional.
2. Mejora de la confiabilidad del cliente en la empresa, no el producto.
3. Descenso en las garantias por revisita o errores de personal.
4. Aumento de ventas de servicios de mantenimiento debido al cambio del servicio
prestado.
5. Aumento de ventas en el drea de repuestos. A

W
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Anexo No. 3: Formato de ficha actual utilizado por los técnicos de mantenimiento para la recabacion

de informacioén y la realizacion correcta de procedimientos. Expendedora de tickets pagina 1.



MANTENIMIENTO EXRENDEDORA DP 5900
DEL EQUIPO. NUMERO DE LLAMADA
€ODIGO DEL CLENTE BOLETA
FECHA DEL EQUIPO_
cgrmomwn

¢ Tiene dafios fisicos el gabinete? (Si, explique/ No)

¢ Se encontrd limplo el gabinete? (Si / No, explique)

éTiene el seflo de Sikaflex en la base el gabinete? [Si / No, Resanar)

{Estd en buen estado la chapa de gabinete? (Si/No, explique)

Revisar estado de la manija de apertura (Ok/No)

Revisar estado del display (Ok/No)

Revisar estado def botén, fisicamente (Ok/No)

Revisar empaques de puertas (Ok/No)

Revisar boquilla de salida de tickets (Ok/No)

Abrir puertas de la expendedora.

Revisar limpieza interior del equipo (Ok(No)

Revisar y ajustar fos pernos de anclaje del gabinete al suelo (OK)

¢Estan los cables ordenados dentro del gabinete? (SI/No, explique)

Revisar estado fisico de y tension de la fajas y reportar dafios

Desconectar UPS de alimentacién y medir tiempo en que se
con fa TD encendida (mins)
Medir voltaje de entrada a la TD (voits)

Abrir protector 110V para UPS (solo si s posible) y revisar que los
k/No/No

Yo

[ calentadar ests funcionando? (s/o) [

‘lz bombifla funciona? (Si/No) I

TARIETA DP 2600

[Reatiar timpieza de tarjeta (0K) |

[Revisar cables y conectores completos (0k) |

TARJETA DEL DISPLAY

Realizar limpieza de tarjeta (Ok)

Se encuentra la lectora en la posicién correcta (Si/No,Explique)

TARIETA DP 1200

[Reatizarimpieza de tareta (0 |

|

[Revisar ue a tareta 50 se encuentre inserta (OK) |

[Revisar que a tapadera de fa tajeta esté en su posicién (0k) |

|

[m;ar todas las conexiones (Ok) ]

Realizar el mantenimiento de la Maghead seg(in TAS-GU-IT-DM-316

anmdemmdehw

Realizar el mantenimiento de la Printhead segn TAS-GUIT-DM-318

[Registrar numero de serie de la Printhead

“PRUEBAS DE FUNCIONAMIENTO

No emite ticket sin presencia de vehiculo (Ok/No/Na)

[Emite ticket en presencia de vehiculo (Ok/No/Na)

Impresién centrada en el ticket (Ok/No/Na)

[No emite ticket si la barrera esta en posicién de apertura (Ok/No/Na)

Pantalla LCD despliega todos los mensajes sin lineas o partes faltantes
)

Lectora de proximidad opera correctamente (Ok/No/Na)

Despliega el nombre del estacionamiento en pantalla (Ok/No/Na)

[Ancho de a letra de impresion es normal(Ok/No/Na) |

Corte del ticket es correcto (Ok/No/Na)

Boton funciona correctamente N3]

Cerrar las puertas de la ra con llave

Wipe, limpia contactos, espuma, aire comprimido, lubricante

Limpiar todo el gabinete por la exterior (Of

Limpiar toda el drea de trabajo (OK) _

sikaflex, tarjeta limpiadora de cabezas magneticas o isopos y alcohol isopropilico
EQUIPO: Multimetro, desarmadores, juego de llaves de corona, asiradara.relai
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Expendedora de tickets pdgina 2. Registro de partes dafiadas o que requieren cambio.

Espacio para anotacién de informacidn relevante en cuanto a la operacién y funcionamiento.

NOMBRE NUMERQ DE PARTE EQUIPO EN EL QUE ESTA INSTALADO

OBSERVACIONES GENERALES
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Anexo No. 4: Formato de ficha actual utilizado por los técnicos de mantenimiento para la recabacion

de informacidn y la realizacion correcta de procedimientos. Barrera pagina 1.

NO OLVIDE REVISAR QUE EL EQUIPO TENGA IDENTIFICACIGN D (B

MANTENIMIENTO BARRERA AMANO AGP-1700

NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO. NUMERO DE LLAMADA
CODIGO DEL CLIENTE, NUMERO DE BOLETA,
FECHA DE INSTALACION, LOCALIZACION DEL EQUIPO,
INICIO DE FINALIZACION DE GARANTIA
; __ASPECTO FISICO
|¢Tiene dafios fisicos el gabinete? (Si. expli No) ¢ Se encontrd limpio el gabinete? (517 No, explique]
¢Tiene el sello de Sikaflex en la base el gabinete? (Si/ Noj K\ Revisar y alinear brazo (OK)
Revisar ajuste de tornillos de sujeccién del brazo (OK) | £El hule del brazo se encuentra en buen estado? (Si/No, explique)
Retirar tapa superior y lateral de gabinete
¢Existen fugas de aceite? (Si, explique/No) ¢Estan los cables ordenados dentro del gabi (Si/No,
{ Revisar y ajustar los pernos de anclaje del gabinete al suelo (OK)
S PARTE MECANICA
Loop de armado: ¢Hay cable por grietas? (Si, explique/Noj Loop de cierre: ¢Hay cable exp por grietas? (si, explique/NoJ
2La operacion del limit switch es correcta? (Si/No, expli 3 ¢Las posici de dierre y apertura del brazo son correctas (Si/No,
I Conexidn a d 7 en buen estado? (Si/No. 7 {Polea y pin de seguridad en buen estado? 1Si/No, exellque
E Revisar tension de faja ¢OK? (Si/No) |¢Cudl es el estado de la faja? ¢OK? (Si/No,explique)
Revisar el nivel de aceite de caja red . ¢0K? (Si/No)
£Estd en buen estado la chapa del it ? (Si/No, expli ¢La operacién del switch de rebote es correcta? (Si/No)
¢La conexién 110V est en buen estado? (Si/No) Lubricar los cojinetes, los resortes y el brazo (OK)
COLOCAR EL SWITCH PRINCIPAL DEL EQUIPO EN OFF
PARTE ELECTRICA
Revisar las conexiones eléctricas y de datos (OK) Ajustar todos los tornillos de las borneras (OK)
Revisar tronchado de cables de loops (OK) Limpiar con brocha o limpia contactos todas las tarjeta (OK)
|Realizar chequeo visual de tarjeta por defectos (OK)
{ COLOCAR EL SWITCH PRINCIPAL DEL EQUIPO EN OFF
~—
Medir y anotar voltaje de alimentacién {V AC) Medir y anotar voltaje de alimentacién de! Loop detector (V DC)
Medir y anotar ohmios en loops de armado (OHMS) Medir y anotar ohmios en loops de dierre (OHMS)
[
FUNCIONAMIENTO
Palanca de Up-Normal-Down (OK) Funcién de rebote (OK)
Deteccién de loops (OK)
PROTECCIONES
[Proteccién 110v oC (0K) |
OPERACIONES FINALES
Colocar tapadera superior y lateral (OK) MATERIALES: Wipe, limpia espuma, aire i y lubricante
Limpiar todo el brazo y el gabinete por la parte exterior (OK) EQUIPO: Multimetro, desarmadores, juego de llaves de corona
Limpiar toda el drea de trabajo (OK)
. 1_PAGINA ELABORO AUTORIZO | \DEE 717 — REVISION RAZON DE SUSTITUCION.

N/A

TASGUAT-DM-303
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Barrera pagina 2. Registro de partes dafiadas o que requieren cambio.

Espacio para anotacién de informacion relevante en cuanto a la operacion y funcionamiento.

REPORTE DE PARTES DANADAS O DE CAMBIO

NOMBERE NUMERO DE PARTE EQUIPO EN EL QUE ESTA INSTALADO

OBSERVACIONES GENERALES
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Anexo No. 5: Formato de ficha actual utilizado por los técnicos de Mantenimiento para la recaudacion

de informacion y la realizacidn correcta de procedimientos. Estacion de pago pagina 1.

NO OLVIDE REVISAR QUE EL EQUIPO TENGA IDENTIFICACION DE

MANTENIMIENTO ESTACION DE PAGO DP6000

NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO_ NUMERO DE LLAMADA,
CODIGO DEL CLIENTE. NUMERO DE BOLETA,
FECHA DE INSTALACION LOCALZACION DEL EQUIPO.
1NICIO DE DE

FEE COMPUTER

i Tiene dafios fisicos el equipo? (Si, explique/ No)

’:;a encontré limpio el equipo? (Si / No, explique)

Retirar tapa superior de Fee para reatizar

Realizar fimpieza de wietas {Ok)

Revisar cables, conectores y borneras completos (Ok)

Revisar todas las (lectoras y otyg_sl (Ok)

Revisar la tension y estado fisico de las fajas y reportar daifos

Coforartapadera y asegurarla correctamente

FUENTE DE PODER

Abrir protector 110V para UPS (solo si es posible) y revisar que los termistores
estén enteros (Ok/No/No hay)

|Medir voltaje de salida de la fuente de poder de 5V (+/- 0.05V) l

Medir voltaje de entrada a la FC (volts) i

TARJETA DP 3650

Realizar limpieza de tarjeta (OK)

|Revisar que todos los cables estén ordenados (Ok/No) l

Revisar todos los cables a |a tarjeta (Ok/No)

IMPRESORA TMU-950

Retirar 1) y protector del cabezal de impresionref.2)

sujetan (ubicados a los lados del etwipa) fef.3)

Retirar toda la estructura externa quk tibre &f equipo retrande Ids torrillos quela}

Reticar el tornillo que fija el cabezal de impresion para limpiar cabezal (ref.4)
\imgiar los pines tel cabezal de impresion (ok)

Colocar el cabezal de impresién nuevamente en su posicién y sujetar

Limpiar engranajes (ambas fados) y reportar deteriorn o existhera {uk) {ref.5)

Limpiar tarjeta electronica y reportar deterioro si existiera (ok)

Limpiar faja y reportar deterioro si existiera (ok) (ref.7)

Limpiar cuchilla y reportar deterioro si existiera (ok)

Limpiar rodos y reportar deterioro si existiera (ref.6) (ok)

Aplicar grasa a eje de transporte del cabezal de impresion (ok){ref.8)

Limpiar sensores y reportar deterioro si existiera (ok)

Aplicar lubricante 3 eje de transporte del cabezal de impresién (ok){ref.9)

ICoIowr en su posicion estructura externa, protector de cabezal y tapa superior

[Reah‘zar pruebas de operacién (ok) J

lﬂga]lm limpieza general externa con espuma

|
|




Estacion de pago pagina 2.

NUMERO DE PARTE EQUIPO EN EL QUE ESTA INSTALADO

OBSERVACIONES GENERALES
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Anexo No. 5: Formato de ficha actual utilizado por los técnicos de Mantenimiento para la recaudacién

de informacién y la realizacién correcta de procedimientos. Cabeza magnética pagina 1

nootvunsznusummmmanrmdnn‘

MANTENIMIENTO MAG HEAD DP5931

REVISION DE CAJA REDUCTORA MH-180

Revisar que el HALL SENSOR se encuentre en la
posicion cofrecta de opefacidn

g2

oK?

Revisar ""comba" en cables de cabezas magnéticas y su
facil movimiento vertical

oK?

Verificar que la tarjeta electronica se encuentre asegurada a la caja reductora

oK?

Verificar que el magneto se encuentre firmemente sujeto a la camisa
POkt3 Thagreto

OK?

Verificar que el magneto este firmemente sujeto al eje de la caja

reductora
oK?
LIMPIEZA DE TARJETAS Y REVISION DE CABLES
Realizar Ia limpieza de todas las tarjetas electrénicas OK?
Realizar revisién de cables y conectores OK?

LIMPIEZA DE TARJETAS Y REVISION DE CABLES

Realizar la evaluacion de los siguientes rodillos ( evaluar de 1 a 5 en donde, 5 es ok y 1 es desgaste que requiere cambio inmediato)

7.1 Entry/Exit pulley MH-066 v1 ——— =

7.2 Two channel rubber whee!IMH-080
7.3 Entry/Exit pulley MH-066 v1

7.4 Two channel rubber wheel MH-080
7.5 Middle pulley MH-067v1

7.6 Rubber wheel channel L=8mm

Revisar ""comba"” en cables de cabezas icas y su facil imi vertical oK?

Wipe, lubricante Loctite 8021, limpia contactos, espuma,

Equipo , aspiradora, reloj, desarmadares, linterna de mano
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Cabeza magnética pagina 2

MANTENIMIENTO MAG HEAD DP5931

NUMERO DE SERIE DEL EQUIPO._ NUMERO DE LLAMADA

CLIENTE. NUMERO DE BOLETA,
FECHA DE INSTALACION. LOCALIZACION DEL EQUIPO._
INICIO DE DE

LIMPIEZA DE SENSORES, CABEZA LECTORA Y LUBRICACION DE PARTES
Limpiar los 4 sensores mostrados en la grafica. Aplicar aire comprimido hacia los lugares indicados por la punta del lapicero en la grafica para eliminar posibles particulas de

0oK?

Aplicar engrase en los puntos indicados, Utilizar lubricante LOCTITE 8021

A) Operated Horizontally B) Arched arm

2

1 Entry/exit pulley MH-066 oK?
2 Brace arm for belts MH-071 oK? 1 Arched arm for idler MH-075 OK?
3 Beltbuckle idler MPH-015 oK? 2 Rubber idier MH-080 ok?
C) Head box
3 |Realizar limpieza de Cabeza lectora
*k
2 Two channel rubber wheel MH-086 oK?
%6
W
Vied
Colocar |a tarjeta limpiadora como se muestra en la grafica. Hacer girar el eje
principal (*) hacia adelante y hacia atrds a mano y asegurarse que |a tarjeta
limpiadora pase por el centro de la unidad justo debajo de la cabeza lectora. Si no se
cuenta con tarjeta limpiadora realizar la limpieza con isopos y alcohol isopropilico.
el e e e N e Repetir la operacién entre 3 y 4 veces oK?
paGma | rasoen MORRD  |recwapeemsion | REVISION "RAZON DE SUSTITUCION
cero WA
TASGUAAT-DM 316
“CHA DE EIECUCION
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Anexo No. 6: Boleta de servicio de Mantenimiento que se utiliza como comprobante en donde el cliente

firma y acepta el servicio. Este comprobante es utilizado por contabilidad para proceder con el cobro.

A

: g Acncmans [t % A?.
/ \ 7 Tis T it ) fAean
_\(A.,Nv.&»\ %h | du. oo )

REPORTE DE SERVICIO N 104380 | f
STATUS DT _p SOBRAR T,.v. PROYECTG |
FECHA CODIGO LLAMADA

‘302~ . 7013 AOF+F D

Nombre dei Cliente ‘_

Nit

Direccion g Telefono

1

Facturar a nombre de i Eax

Direccion de cobro |

Tetéfono cobro

INSTALACION (O GARANTIAOD SOPORTE O  CABLEADOD () cAPACITACION O
REPARACION (O MANTENIMIENTO@&)  PROGRAMACION (O ENTREGA O
TRABAJO REALIZADO: : i 5

O S, xeaWios  enaaMionanhe 2 2 eioe. Cdme,
LK Qo o ion = LQAA ol 2 leshoian® \mvogecoa ol redsy iscanin

ek 2 o Ade Ul g n,uw condl A0 aalsact g coal esha audaase
Len Quao o0 kaen  extcds 4
REPUESTOS Y MATERIALES UTILIZADOS

Cant. Descripcion Cant. Descripcion
. l€so.one { AR Cipico
&\f (AL,

!

Hora Salida : i Sello Clignte

ESTIMADO CLIENTE:Le agradeceremos verificar los datos aqui descritos, asi como las fechas y horas de salida y llegadas
detalladas al frente de esta hoja antes de firmar esta boleta. Su colaboracion permitira atenderie de una manera mas eficiente.
Original: Facturacion (B, Duplicado: C dad (Amarilla) Triplicado: Cliente (Varde)
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Anexo No. 7: Informe de mantenimiento presentado al cliente.

Los puntos mads importantes del informe de servicio son la descripcion de los problemas
encontrados y el informe fotografico. En la descripcidn se detallan los problemas encontrados
por ubicacion. Ademads en el informe fotografico se muestran los dafios y posibles defectos
gue necesitan ser atendidos de manera urgente. El informe es enviado al cliente, una copia al
record de servicio y otra al departamento de Soporte Técnico en donde cotizan la resolucién

de los problemas encontrados.



Guatemala, abril 3 de 2013
Mantenimiento realizado a:
Fecha: 2 de abril de 2013
Numero de Boleta de servicio: 105958/104993/105959
Técnicos Asignados: Diego Chavez/Diego Jonfe
Atencion:

Estimado

Por este medio me permito informarle que el dia 2 de abril de 2013, se realiz6 el
mantenimiento abril preventivo al equipo de Acceso Vehicular de sus instalaciones, dejando
los equipos funcionando y buen estado. Sin embargo encontramos algunos detalles que
describo a continuacién:

1. Expendedora de tickets 4ta avenida c. Cambio de case Maghead
a. Cambio de cable Arnet 4. Expendedora tickets 12 calle
b. Cambio de rodos Maghead a. Cambio de guia curva
¢. Cambio de rodo de carga plastica
lado Printhead b. Rodo de carga lado
2. Validador 4ta avenida printhead
a. Cambio de rodos lado c. Cambio de cables de RS232 y
Maghead Arnet
b. Cambio de rodo de carga 5. Validador del Kiosco A
lado Printhead a. Cambio de motor 180 RPM

c. Cambio de case Printhead
3. Receptora 4ta avenida
a. Cambio de rodos Ilado
Maghead
b. Cambio de rodo de carga

6. Entrada 4ta avenida
a. Luces de las plumillas con
segmentos quemados y
despegados del brazo de la
barrera.

lado Printhead

Es importante el cambio de rodillos pues si presentan desgaste por uso normal. Los cables de
Arnet y RS232 estan ajustados con tape y papel. Ademds el motor del validador de tickets del
kiosco A presenta un ruido anormal y no expulsa el ticket en su totalidad.

Atentamente,

Supervisor de Mantenimientos
Departamento de Mantenimiento TAS, S.A
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INFORME FOTOGRAFICO

Hustracién 1: Leds quemados

Hustracion 2: conectores con papel
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Servicio Post Mantenimiento
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Estado Actual de Rodillos

e - H
lustracion 3: desgaste normal por uso
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llustracion 5: Guia curva de plastico dafiada
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