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Los mercados cada vez son mas cambiantes, principalmente los mercados relacionados con
industrias de servicios, donde la fluctuacion de la economia, ya sea local o internacionales,
juega un papel relevante en el comportamiento de los clientes y proveedores. Es por ello
que, cada dia aumentan las exigencias para mantenerse competitivos y, resulta mas
complejo maximizar el beneficio econdmico esperado de ellos.

En base a esto y visualizando un escenario cada vez mas cambiante, es que una de las
principales ventajas competitivas que una compafiia puede tener, es contar con una
organizacion agil, donde la eficiencia organizacional este soportada en una estructura de
personas acorde a las necesidades, procesos bien disefiados y definidos, tecnologias de
apoyo que se ajusten a los requerimientos particulares y, por sobre todo, a una alta
capacidad de comunicacion que permita mantener estos puntos conectados y actualizados,
con el fin de poder adaptarse a los nuevos entornos de manera estructurada y eficiente.

Es por ello que este proyecto de consultoria se basa en el levantamiento de la operacion
actual en los talleres de Cummins Chile (DCC) y su comparacién con una realidad
operacional exitosa, como lo es la de la operacion Colombia, la cual ha sido capaz de
cumplir los estandares de Cummins, mantener una alta fidelidad en su clientela, y por,
sobre todo, ser un negocio rentable en todo momento. Para ello, se plantea el levantamiento
de brechas con respecto a la operacion Colombia, comparando tanto procesos como
tecnologia de la informacién, puesto que la estructura organizacional queda fuera del
alcance del estudio.

Dando por resultados que, si bien, tanto la cultura chilena como colombiana, son culturas
de alto contexto (modelo de Edward T. Hall), lo que en la industria de servicios conlleva
una alta variabilidad en los resultados, al tratarse de una industria de uso intensivo de
personas, la operacion Colombia logrd controlar la variabilidad de los servicios entregados
a la traves del disefio y definicion detallado de sus procesos, todos ellos documentados en
sus respectivos procedimientos e instructivos, lo cual no existe en la DCC. Adicionalmente,
las IT utilizadas fueron especificamente disefiadas para la realidad operacional de
Colombia, y no incorporaron tecnologias globalmente estandar como lo es el caso de DCC.

Por lo que como resultado de este proyecto se redisefiaron los procesos relacionados con el
servicio de taller de DCC y se documentaron, con el fin de mejorar la gestion del
conocimiento en la empresa y garantizar un servicio de calidad en cada una de las
ocasiones en que este es suministrado.
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1. INTRODUCCION

1.1. Descripcion de la tesis

Chile con su condicién de pais exportador y aprovechando sus ventajas competitivas que
las diversas zonas del pais poseen ha desarrollado polos geograficos de desarrollo
especializados en la produccion y/o fabricacién de ciertos productos y/o materias primas,
los cuales requieren de servicios de transporte a sus destinos, ya sean en el territorio
nacional o internacional.

Adicionalmente, debido a su particular geografia, Chile no cuenta con la factibilidad de
construir un sistema de transporte de carga donde puedan interactuar variados medios de
transporte. Por lo que el medio maritimo toma predominancia para el transporte de cargas
internacionales, y el sistema de transporte de carga de carretera se ha posicionado como el
medio clave tanto dentro del pais, como para el movimiento de productos y materiales
hacia el resto de sud-américa y zonas portuarias.

A su vez, el transporte de cargas mediante camiones es una industria intensiva en el uso de
activos fisicos, donde la productividad de los sistemas esta fuertemente ligada al tiempo en
que dichos equipos se encuentren operando, por lo que mantenimiento oportuno, eficaz y
eficiente ha tomado un rol preponderante en la industria.

Es asi como la Division Transportes de Cummins-Chile (DCC), representante y proveedora
de motores Cummins Inc., ha disefiado y construido dos nuevos talleres para la atencion de
equipos mdviles de carretera que utilicen sus motores, ubicados en Concepcion y
Antofagasta. Asociado a esto, han desarrollado un estudio de consultoria para el
mejoramiento de practicas operacionales y organizacionales que les permita tener un taller
de vanguardia, eficiente en los recursos y comprometido con sus clientes. Por ello, este
estudio considera el levantamiento de la situacion actual e identificacion de brechas con
respecto a una operacion ejemplo en sud-américa ubicada en Colombia, la cual sera la
referencia para la toma de decisiones e implementaciones de los nuevos procesos Yy
procedimientos.

Finalmente, el estudio de consultoria también considera la interaccién entre los nuevos
procesos con las tecnologias de la informacion en los que se soportan, teniendo que estudiar
e indicar potenciales proveedores de soluciones tecnoldgicas, ya sean estos nacionales o
internacionales. La propuesta considera un trabajo de 11 semanas (Carta Gantt: ANEXO 1)
y considera tanto un equipo de trabajo de parte de la oficina de consultoria como otro
compuesto por miembros de DCC (ANEXO 2).

1.2. Objetivos y resultados esperados

El objetivo del estudio de consultoria es conseguir un disefio del proceso que logre agilizar
los tiempos de cada una de las actividades que lo componen, eliminando tiempos que no
agreguen valor al mismo y, que no sea necesario realizar (“mudas”). Para ello se realizara



el benchmarking con las mejores practicas, tomando como referencia una operacion
equivalente en Colombia, la cual es considerada un ejemplo a seguir.

Adicionalmente, para la mejora en la eficiencia y agilidad del proceso, se considera la
identificacion e incorporacion de nuevas herramientas o tecnologias, sean estas
proporcionadas por proveedores nacionales o internacionales, por lo que la investigacion de
mercado debe ser lo mas amplia que los tiempos considerados para el proyecto permitan.
Finalmente, dentro de los objetivos se busca un disefio estandar, escalable, que pueda ser
replicado en las diferentes oficinas, usando las herramientas disefiadas, de manera
transversal.

1.3. Metodologia y resultados esperados

Las etapas de ejecucion del proyecto y entregables se describen en la Figura 1, la cual se
muestra a continuacion:

Figura 1, Metodologia de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia

Los resultados esperados de esta tesis es poder generar un disefio sélido, que sea capaz de
incorporar las mejores practicas internacionales para el contexto estudiado, o bien su
adaptacion al mercado chileno, y que sea capaz de posicionar a la compafila como un
proveedor de servicio lider dentro de una industria altamente competitiva en términos de
costos, tiempos de respuesta y relacion con los clientes.

Los documentos que se estipulan como entregables en este estudio de consultoria son:



e Estado del arte: busca documentar cual es la condicion actual de operacion, para
lo cual se debe realizar un levantamiento de procesos, procedimientos y revision
de la documentacidn con que cuentan, ya sea formal o informalmente, tanto de
Concepcion como la que se utilizara como referencia internacional (Colombia).

e Identificacion de brechas: informe que identifica cuales son las principales
brechas entre el estado del arte y la situacion deseada de operacion.

e Disefio del estado deseado: finalmente, se debe entregar un informe el cual
presente los cambios que se deben realizar para poder disminuir las brechas y
alcanzar el estado deseado. Adicionalmente, en este punto, es donde se deben
proponer los sistemas informéticos que darén soporte tecnolégico a la operacion
de DCC, para lo cual, se debe hacer un catastro de aplicacion y herramientas
informéaticas de proveedores tanto nacionales como internacionales, que
permitan agilizar el proceso y lograr el objetivo del proyecto.

1.3.1. Herramientas metodoldgicas

Para poder generar un correcto levantamiento del estado del arte, es necesario aplicar una
serie de herramientas, que garanticen la correcta recopilacion de informacion e
identificacion de brechas. Dichas herramientas se muestran en el diagrama de la figura 2:



Figura 2 , Herramientas metodologicas
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Cada una de las herramientas utilizas responde a las necesidades de identificacion de
brechas en los 4 principales topicos a analizar, y todas estan bajo el marco metodologico
del diamante de la excelencia operacional (figura 3), el cual busca articular organizaciones
eficientes, agiles y sumamente efectivas.

Figura 3, diamante de la excelencia operacional
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Fuente: libro, El diamante de la excelencia operacional, A. Kovacevic



Este modelo, propuesto por el A. Kovacevic propone que la agilidad empresarial estd compuesta
de tres capas, la primera, agilidad estratégica, la cual permite rapidas adaptaciones del negocio
para con sus metas a corto, mediano y largo plazo, la agilidad estructural, la cual hace referencia
a la capacidad de la organizacion a tener buenos cimientos para el trabajo tanto a nivel
organizacional, de procesos y las tecnologias de informacion acorde, y por ultimo la agilidad
operacional, la cual tiene por objetivo materializar la estrategia de la organizacion en resultados
plausibles.

Ademas, entre las otras herramientas utilizadas destacan:

Benchmarking:

Revision del estado del arte de los procesos y tecnologias, para lo cual se genera un
levantamiento tanto de otras areas de la compafiia, industria o tendencias en otros
mercados.

Revision documental:

Revision de la informacion existente en tanto en DCC como los lineamientos corporativos
de KCC y Cummins Inc.

Modelo de Edward T. Hall:

Edward T. Hall plantea en su modelo presentado bajo el titulo de “Understanding Cultural
Differences” que los paises pueden ser caracterizados segun su cultura de comportamiento
ante una situacion y ambiente en particular, clasificando a los paises en paises de bajo nivel
de contexto o alto nivel de contexto.

Las culturas de alto contexto (HC, por sus siglas en inglés) las personas entienden y se
desenvuelven en distintas situaciones segun el contexto en que se encuentren. Son culturas
donde la documentacion o instrucciones verbales o escritas tienen una menor
preponderancia, se busca que las personas entiendan el entorno y deduzcan la estrategia
definida por la compafiia, generando colaboracién y armonia en el grupo de trabajo.

Por otro lado, las HC son largas negociaciones, donde se busca generar vinculos de
confianza entre las partes, consideran mas relevante la comunicacion no verbal que verbal,
estas culturas son menos agiles empresarialmente, puesto que requieren mayor tiempo de
entendimiento y adaptacion. Las culturas latinoamericanas, por lo general, se consideran
culturas de alto contexto.

En el otro extremo, se encuentran las culturas de bajo contexto (LC, por sus siglas en
inglés), en estas culturas la comunicacion verbal o escrita directa toman fuerza, la l6gica y
el razonamiento se hacen presente, provocando una disociacion entre tema y persona. Son
culturas donde el analisis es méas profundo y donde las normas se asumen como conocidas,
debido a que requieren mayor explicacion y documentacion, se reduce la probabilidad de
mala interpretacion. En términos de equipos de trabajo, se definen los roles y se comunica
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a cada miembro su funcion, no se requiere un gran trabajo en equipo, puesto que el
objetivo final se logra coordinando el trabajo independiente de cada miembro.

Estas culturas son empresarialmente mas 4agiles, puesto que solo se requiere una
redefinicion de funciones y tareas, que estén alineadas con la estrategia de la organizacion,
y Su comunicacion para que estan entren en marcha. Los paises generalmente asociados a
este tipo de cultura son los paises de América del norte y Europa.

En la figura 4 se visualiza la preponderancia al contexto o informacion que le dan los
distintos tipos de cultura para determinar el significado de algo.

Figura 4, Esquema para la predominancia de contexto o informacion segun cultura HC o LC
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Fuente: Wikipedia.

Esta clasificacion se puede correlacionar positivamente con el valor de
colectivismo/individualismo de G. Hofstede, presentado en su trabajo “Dimensiones
centrales de la cultura y la comunicacion en América Latina hoy”, donde clasifica a los
paises segun su nivel de individualismo. En la tabla 1 se aprecia que Estados Unidos
aparece como el pais mas individualista, y como anteriormente se sefialo es una cultura de
bajo contexto, cada miembro requiere desarrollar una funcién Unica y entiende que
logrando su propio objetivo aportard al objetivo comdn. Y donde Colombia y Chile
aparecen como paises donde predomina una cultura colectivista, y como se expuso
anteriormente, paises de alto contexto, donde la preferencia por el objetivo y trabajo
mancomunado predominan. Es por ello que podemos considerar que las culturas chilena y
colombiana son equivalentes.

11



Tabla 1, Indice de individualismo/colectivismo

FEEUU 91
RF Alemana |67

Argentina 46

Uruguay 36
México 30
Chile 23
El Salvador 19
Per(i 16

Colombia 13

Venezuela 12

Ecuador 8

Guatemala 6

Fuente: Hofstede, (1999:70-71)

A continuacion, se enumeran las actividades principales a ejecutarse durante el estudio se
detallan a continuacion:

1.3.2. Levantamiento Estado del Arte

El proposito de esta etapa es lograr un entendimiento del entorno corporativo y operativo,
desde la perspectiva de:

Estructura de procedimientos y estandares de operacion vigentes.

Procesos actualmente en curso, formales e informales.

Estructura organizativa.

Opinidn y expectativa de stakeholders.

Operacion de taller Concepcion.

Las principales actividades a desarrollar son las siguientes:

Levantamiento informacion centralizada (Cummins Inc.)

e Entrevista con Stakeholders.
e Revision informacion documental.

Levantamiento operacion Concepcion.

e Reconocimiento del proceso.
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Entrevista con Stakeholders.
Revision informacion documental.

Levantamiento operacion Colombia.

Entrevista con Stakeholders.
Revision informacion documental.

1.3.3. Identificacién de brechas

En esta etapa se abordan las siguientes actividades:

Identificacion de brechas

Identificacién del origen cultural de las brechas.

Identificacion de "buenas practicas".

Identificacion de estdndares existentes.

implementacion de “buenas practicas”.

Identificacién de factibilidad de

Identificacidn de herramientas informaéticas de soporte.

1.3.4. Disefio Estado Deseado

En esta etapa se abordan las siguientes actividades, para las diferentes etapas del proyecto:

Recepcidon de vehiculos:

Disefio sub proceso.
Determinacion de responsabilidades.
Determinacion de entregables.

Identificacidn de herramientas de apoyo.

Revision QA.
Validacion por parte del Cliente.

Atencion / Servicio:

Disefio sub proceso

Determinacion de responsabilidades
Determinacion de entregables
Identificacidn de herramientas de apoyo
Revision QA

Validacion por parte del Cliente.

Cierre de servicio:

13



e Disefio sub proceso

e Determinacion de responsabilidades

e Determinacion de entregables

¢ Identificacion de herramientas de apoyo
e Revision QA

e Validacion por parte del Cliente.

2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA
2.1. Descripcion del negocio

Distribuidora Cummins Chile es una de las empresas que componen el holding Komatsu-
Cummins Chile (KCC). DCC as su vez esta compuesta por varias unidades de negocio,
entre las que destacan la division mineria, repuestos y filtros, servicios, maestranza y
division transporte, entre otras. Adicionalmente cuenta con areas de soporte tanto internas
como ingenieria, pricing, etc. Y otras externas, las cuales dependen directamente de KCC,
estas areas son transversales a todas las organizaciones del holding, entre las cuales se
encuentran tecnologias de la informacion (IT), recursos humanos, finanzas, etc.

La unidad de negocio correspondiente a los talleres de camiones de la division transporte,
responde a una obligacion de DCC con Cummins Inc. La cual indica que todo represente la
compafiia debe poseer instalaciones dedicas y certificadas para la atencion de las unidades
motoras Cummins.

Uno de los factores claves de la complejidad del negocio, es que DCC no es proveedor de
equipos moviles de transporte, por lo que estas unidades son vendidas por representantes de
marcas de vehiculos, tales como Mercedes Benz, Freightliner Volkswagen, Ford, etc. Por
lo que DCC solo toma conocimientos de su existencia una vez que estos se presentan a sus
instalaciones, en caso de ocurrir.

DCC entrega la siguiente definicion de negocio para la descripcion de talleres de motores
de vehiculos, a través de su sitio web.

“El soporte de los motores que vendemos es primordial para asegurar la productividad del
negocio de nuestros clientes. Es por esto que cuando su motor requiera ser reparado,
contamos con cuatro centros de reparacion de motores diésel (lquique, Antofagasta,
Santiago y Concepcidn), en los cuales efectuamos las reparaciones mayores de motores en
un amplio rango de potencias (50 a 3.500 HP) y para las distintas aplicaciones disponibles
(industrial, marino, construccion, agricola, forestal, generacion, mineria, etc.).

Las reparaciones son realizadas por tecnicos Yy supervisores certificados, en la
infraestructura fisica y con el equipamiento y herramientas necesarias. Cada motor reparado
es sometido a un estricto control de calidad, durante y al término del proceso de reparacion,
de manera tal de asegurar que se cumplan los estandares establecidos por fabrica para
asegurar la calidad y confiabilidad de las reparaciones.”
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https://www.google.cl/search?espv=2&biw=1366&bih=628&site=webhp&q=freightliner&spell=1&sa=X&ved=0ahUKEwi51YL86JbMAhUDvZAKHZYHD_YQvwUIFygA

Adicionalmente, para poder entender el negocio, la estructura y operacion de Distribuidora
Cummins Chile y, en particular, el rol de la division transporte como unidad de negocio, se
entrevisto a las siguientes personas:

e lllanes, Gillermo: Gerente general

e Larrain, Fernando: Director de mineria

e Fuenzalida, Emiliano: Gerente de servicios

e Vargas, Marcela: Gerente proyectos especiales
e Retamales, Alejandro: Jefe de maestranza

e Garib, Salvador: Jefe de estudios y mercado
Flores, Miguel: Gerente de repuestos y filtros
Fassnacht, Eugenio: Sub-gerente de repuestos y filtros
Pizarro, Alvaro: IT Business partner

Davila, Cristian: Analista de Pricing

Guerra, Cristian: Planificador de servicios

2.2. Justificacion de la necesidad

Distribuidora Cummins Chile Ltda. se encuentra en pleno proceso de mejoras y desarrollo
de la Division Transporte, que atenderd requerimientos de mantenimiento a motores
Cummins, de vehiculos (flotas) de transporte vinculados a la industria automotriz.

Esta linea de negocio ha estado historicamente fuera del foco de la administracion de DCC
debido al bajo volumen comparativo de dinero que genera en comparacién con,
principalmente, la divisibn mineria, maestranza y repuestos y filtros que es la unidad
encargada de satisfacer los insumos e intercambiables para todas las lineas de negocio.

DCC considerando la gran caida que han sufrido las otras areas, en términos de venta,
causada principalmente a la condicion econdmica del pais y en especial del sector mineria,
ha tomado la decisién de fortalecer sus otras lineas de ingresos, entre ellas la division
transporte. Generando un estudio que le permita conocer la situacion actual de trabajo y
generar mejoras en la operacion de sus talleres de camiones con foco en el afio de trabajo
2016, para lo cual se ha dado un especial énfasis al incremento de la agilidad operacional y
la eficiencia en el uso de los recursos, con el fin de ser rentables en una industria de alta
competitividad y bajos margenes.

Este esfuerzo, requiere de apoyo en la identificacion de oportunidades de mejora, que les
permita, de manera eficiente, alcanzar el desarrollo esperado de la Division Transporte.
Considerando lo anterior, se requiere realizar un levantamiento, estudio y mejora en los
procesos relacionados con el servicio de la Division transporte, y su interaccion con los
sistemas, con el objetivo de conseguir un disefio del proceso que logre agilizar los tiempos
de cada una de las actividades que lo componen, eliminando tiempos que no agreguen valor
al mismo, y que no sea necesario realizar.
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Como parte de las potenciales oportunidades de mejora a considerar, esta la incorporacién
de nuevas herramientas informaticas o tecnologias que permitan incrementar la seguridad
de funcionamiento, agilidad organizacional y eficiencia.

El proyecto, tiene como fin lograr un disefio estandar, escalable, que pueda ser replicado en
las diferentes instalaciones de DCC a lo largo del pais, utilizando procedimientos, y
herramientas de manera transversal y que garanticen la calidad y capacidad de respuesta del
servicio como una constante de la compafiia, indiferente del lugar geografico de su
ejecucion.

Adicionalmente, se considerara la operacion de talleres de camiones de Colombia, como
benchmark, con el fin de replicar las buenas practicas que llevaron a dicha operacion a ser
una de las més exitosas de la region (LATAM), y que tiene como principal factor
diferenciador la lealtad de sus clientes con la compafiia.

Es por ello, que presentamos una propuesta de servicios profesionales, que resume nuestra
experiencia previa de trabajos similares, nuestros antecedentes en la prestacion de este tipo
de servicios Yy la capacidad y experiencia de los miembros del equipo del proyecto.

3. LEVANTAMIENTO DEL ESTADO DEL ARTE
3.1. Lineamientos corporativos Cummins Inc.

Cabe destacar que debido que Cummins Inc. no exige que sus distribuidores o
representantes alrededor de mundo utilicen tecnologias de informacion especificas, todas
las definiciones de estandares, politicas y procesos se encuentra disefiados a un nivel
macro, y donde la implementacion micro debera ser responsabilidad de cada una de las
unidades de negocio, segln se estime conveniente para cada operacion.

Es asi como Cummins Inc. presenta un programa llamada QuickServe, el cual esté disefiado
como manual de trabajo para talleres de reparacion. El objetivo de QuickServe es generar
un proceso estandar a nivel mundial y que busca entregar un “Servicio Legendario” como
lo ha definido Cummins Inc. creando lealtad es sus clientes para generar un negocio
sustentable a lo largo del tiempo. El esquema de cémo se logra la lealtad del cliente se
muestra en la figura 5.
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Figura 5, Resultados esperados del servicio

Percepciones del Cliente
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Fuente: DCC

En este programa se detallan las etapas que deben ser cumplidas y como, ademas entrega
un lineamiento de trabajo dentro del taller y tiempos esperados para las actividades
estandares.

Finalmente, QuickServe es un programa que, al ser acogido e implementado por las
unidades de negocio, y en este caso por DCC, debe medir y controlar ciertos indicadores,
los cuales son auditados una vez al afio por Cummins Inc. con el fin de generar un
benchmarking global del nivel de adherencia y éxito de implementacion de su programa.

Para el levantamiento de QuickServe se entrevisto a:
e Fuenzalida, Emiliano: Service Deputy Manager
e Monsalve, Alejandro: Ingeniero Quick Serve

3.1.1. Definicion de estandares corporativos

Como se indicd anteriormente, los estandares son a nivel macro, dejando el nivel micro a
definicion de cada operacion.

El primer punto que QuickServe aborda es el glosario de términos, para poder estandarizar

el lenguaje a lo largo de todas las operaciones, esto se puede revisar en el ANEXO 3
“Glosario de términos”.

Una vez definido los términos, es necesario definir cuales seran las etapas que QuickServe
define para una atencion de excelencia.

En la figura 6, se presenta el proceso logico de trabajo en taller.
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Figura 6, Flujo de trabajo en taller
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'
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!

Repair completed. Review for accuracy.

Generate invoice.

Urgent minor/major
repairs completed
within 24 / 72 hours
of equipment

Generate invoice.
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Fuente: DCC
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Los principales pasos del proceso y sus principales actividades se resumen en las siguientes
tablas.

PASO 1: Saludar al cliente

Tabla 2, Resumen paso 1 de servicio en taller
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PASO 1 - SALUDAR AL CLIENTE PASO 1 - SALUDAR AL CLIENTE
) Quién — Asesor de Servicio/Supervisor de Servicio Como Resultado de Terminar el Paso 1:
Qué
B Entrevista terminada usando la Hoja de Quejas del Asesor de

B Se saludd al cliente. - ge;vml; Trabaio o Ci letad
B Complete la entrevista del cliente usando la Hoja de Quejas del roen de 1rabajo o |ta_comp efa as. )

Asesor de Servicio. B Los dgtalles de la entrevista estan en los comentarios de la Orden de

o  Siesunallamada, haga una cita. Trabajo. ) X

o Inférmele al cliente de la hora programada. B El cuadro ASAP se marc6 correctamente en la orden de trabajo.

o LaOrden de Trabajo se hace al llegar. B Se establecié la fecha/hora programada (inicio).
B Revise la aplicacién CSP del Plan de Apoyo al Cliente si: u Unidad/prod_t,lcto programado_y asign.ado., )

o Sabe o0 sospecha que el cliente hace negocio con miltiples B Se establecit el plan de trabajo del diagnéstico.

distribuidores; o B Comentarios apropiados en la Orden de Trabajo.

O Sucompafiia ha creado un Plan de Apoyo para este cliente. B Las necesidades personales del cliente se manejan apropiadamente.
B Se hace la Orden de Trabajo: B Se obtuvo la informacion exacta del contacto.

o La Orden de Trabajo se asigna ASAP en el sistema del negocio.

Revise la Pantalla de Informacion de Orden de Trabajo~ de Servicio Herramientas Usadas para Completar el Paso 1:

QSOL para ver el historial de servicio, abra las campafias o los TRP.
B Se agregan los SRT de Diagndstico a la Orden de Trabajo. - i . o
B Se selecciona la Orden de Trabajo para su programacion. ;%E%:\llgzguejas del Asesor de Servicio — EL PUNTO DE
B Se asigna el técnico. ) - .

N . L B Hoja de aviso de apertura del trabajo.
B Se revisa con el cliente la hora de inicio. . . o
P . . B Orden de Trabajo — Para el Diagndstico.
B Se evallian las necesidades personales del cliente. . . S .
B Seleinf I client el N i i hara B Herramientas de Programacion del Servicio (si es pertinente) — se
€ le informa ai cliente que si el evento no tiene garantia, se haran asigna el técnico de diagnéstico para el evento y la hora de inicio.

cargos. B Aplicacion del Plan de Apoyo al Cliente (CSP)
B Verifique con el cliente el método de pago. (Enfatice la posibilidad de - pSOL :

pagar por adelantado especialmente en ventas al contado). - Q - o .
B Revise el balance del crédito del cliente. RapidServe Web (Historial de Senvicio) ) N
B Revise el historial de servicio, si se requiere. B Pantalla de Informacion de la Orden de Trabajo de Servicio QSOL.
B Asegurese que todos los técnicos entiendan los compromisos

establecidos con el cliente.
B Verifique la informacién del contacto:

o Nombre apropiado

O Método para ponerse en contacto

o Numeros exactos a llamar
B Asegurese que todos los técnicos entiendan los compromisos

establecidos con el cliente.

Fuente: DCC




PASQO 2: Diagnosticar el equipo

Tabla 3, Resumen paso 2 de servicio en taller

PASO 2 - DIAGNOSTIQUE EL EQUIPO

Quién — Técnico/Profesional de Partes

Qué

El Técnico de QuickServe registra la hora de inicio del trabajo
asignado.
El Técnico de QuickServe lleva a cabo la inspeccion del equipo (por
dafios, etc.) y captura el ESN, CPL y las millas/horas.
El Técnico de QuickServe termina el analisis de fallas dentro de los
lineamientos del SRT.
El Técnico desarrolla el mejor enfoque del diagnéstico que incluye:
o  Quejas del Cliente /Sintomas
o  Tiempo de la reparacién

PASO 2 - DIAGNOSTIQUE EL EQUIPO

Como Resultado de Terminar el Paso 2:

Se dispone para el Técnico el plan de diagnéstico.
Se determina la estrategia de reparacion apropiada.
Articulos requeridos/disponibilidad determinados.
Se actualiza el registro de la némina del Técnico.

Los resultados del andlisis de fallas se registran en la Orden de
Trabajo.

Herramientas Usadas para Terminar el Paso 2:

20

o Partes requeridas B Arboles de Andlisis de Fallas QSOL

B Obtenga el apoyo técnico segn se necesite por medio del Procesode | W Asignacion de la mano de obra.

Escalada Técnica. B Comentarios de la Orden de Trabajo.
B Documenta los resultados del analisis de fallas (especificaciones, B Tépicos de Servicio.

descargas del ECM). B Proceso de Escalada Técnica.
B El Técnico de QuickServe se pone en contacto con el Supervisor de B Biblioteca Técnica.

Servicio acerca de la causa de la falla.
B E| Supervisor actualiza la informacién del producto incluyendo las

horas, modelo, etc., seglin sea necesario.
B El profesional de partes le informa al supervisor de servicio los cambios

de estado de las partes relacionadas con el trabajo y al asesor de

servicio para que ellos se lo informen al cliente.
B El Técnico de QuickServe registra la hora para terminar el trabajo y

selecciona el siguiente evento programado en el plan de trabajo diario.
B El Supervisor de Servicio actualiza los comentarios con los resultados

del analisis de fallas cuando sea pertinente.

Fuente: DCC




PASO 3: Desarrolle la cotizacién / Plan de reparacion

Tabla 4, Resumen paso 3 de servicio en taller

PASO 3 — DESARROLLE LA COTIZACION/PLAN DE PASO 3 - DESARROLLAR LA COTIZACION/PLAN DE REPARACION
REPARACION
Como Resultado de Terminar el Paso 3:
Quién — Supervisor de Servicio/Profesional de Partes
Qué B Se termina el plan de reparacion.
B Se sabe el tiempo de reparacion total.
B Se termina el Analisis de Fallas. B Se conoce la disponibilidad de las partes.
B Se aplica el codigo de falla a la Orden de Trabajo. B Se determina la asignacion de la garantia, cuando es pertinente.
M Se tratan las opciones de reparacion con el Técnico. B Se conoce el nivel de crédito.
B Junta del técnico todos los hechos sobre el diagnéstico. B Se capturan la Queja, Causa, Correccién, Cobertura.
B Se desarrolla(n) la(s) Cotizacién(es)/plan de reparacion.
B Se crea un plan de reparacion (SRT). Herramientas Usadas para Completar el Paso 3:
B Articulos agregados por el Profesional de Partes.
B Comentarios: la Causa, Correccion, Cobertura se actualizan. B Orden de Trabajo
B Revisa el programa y actualiza la Orden de Trabajo. B Consulta del Punto
B Determina si es una reparacion en garantia. B Crédito del Cliente
o Siessi, se asignan a la reclamacion toda la mano de obra 'y B Plan de Trabajo (SRT de Reparacion)
partes pertinentes. m QsoL
(¢} S! es no, determine el r?l’vel de crédito res_tante del c’I|e_nte. B Manuales de la Garantia
o Sieltotal de la reparacion excede la cantidad de crédito restante, B Sistemas de Actividad Comercial del Distribuidor Individual
prepérese para tratarlo con el cliente o para solicitar una - ; - o
modificacién de crédito en el Departamento de Crédito una vez Lineamientos de la Politica Local
que se haya aprobado la cotizacion. B Lineamientos Locales para Cotizaciones de Valor Alto.
B El Supervisor de Servicio firma en la cotizacién/plan de reparacion.
B Obtenga la decision de la politica si es pertinente (segln los
lineamientos locales).
B Obtenga la aprobacion de la gerencia en las cotizaciones de valor alto
(segun los lineamientos locales).
B Prepérese para revisar el plan con el contacto del cliente para su
aprobacion.
Fuente: DCC

Para este paso en particular Cummins Inc. recomienda el uso de su plataforma web
QuickServe Online (https://quickserve.cummins.com), la cual es el repositorio de todos los
manuales, arboles de falla para diagnéstico y repositorio de partes y piezas, con sus
respectivas actualizaciones en los casos que corresponda.
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PASO 4: Informar la cotizacion

Tabla 5, Resumen paso 4 de servicio en taller

PASO 4 — INFORMAR DE LA COTIZACION

Quién — Supervisor de Servicio o Asesor de Servicio

Qué

B Pongase en contacto con el cliente para tratar la cotizacion y si la
reparacion esta en garantia o se cargara.

B Proporcidnele al cliente opciones para la reparacion.
B Es decision del cliente Aceptar o Rechazar la cotizacion.
o  Sise acepta, asignele un Técnico segun el programa.
o  Siserechaza, ciérrelay facture por el tiempo del diagndstico.
o Sielcliente no esta disponible, deténgala hasta que se ponga
en contacto o proceda con las reparaciones s6lo con previa
aprobacion.
B Confirme el método de pago.
B Detener la comunicacion de la aprobacion de la cotizacion es por
24 horas.
B Con la aprobacion, cambie la Cotizacién a una Orden de Trabajo.
B Lance la orden de las partes, si es pertinente.
B Programe un Técnico.
B Asegurese que todos los técnicos entiendan los compromisos hechos

con el cliente.

PASO 4 - INFORME LA COTIZACION

Como Resultado de Terminar el Paso 4:

Se acepta o se rechaza la cotizacion.

Se registra la razén cuando se rechaza.

Se aprueba la cotizacién como una Orden de Trabajo.

El método de pago se sabe y se indica en la Orden de Trabajo.

Las partes requeridas se ordenan, si no estan disponibles.

Se asigna al Técnico de Reparacion, se determina el tiempo de inicio
basandose en la capacidad.

Herramientas Usadas para Terminar el Paso 4:

B Cotizacion de la Orden de Trabajo.
B Orden de Trabajo.

Fuente:

PASO 5: Lleve a cabo la reparaciéon

DCC

Tabla 6, Resumen paso 5 de servicio en taller

PASO 5 - LLEVE A CABO LA REPARACION PASO 5 - LLEVE A CABO LA REPARACION
Quién — Técnico/Profesional de Partes/Supervisor de Como Resultado de Terminar el Paso 5:
Servicio
Qué B Se registra una reparacion terminada con todos los puntos registrados
en la Orden de Trabajo.
B El técnico registra la hora de inicio en la Orden de Trabajo. W Eltiempo del técnico se aplicay se asigna.
B Las partes se entregan al 4rea de trabajo. W Se actualiza la nomina.
B Sihay cambios en el plan de reparacion: B Los cambios al plan de reparacion se han identificado y tratado con el
o Consulte con el Supervisor de Servicio con relacién a los cambios. cliente. ]
o  ElSupervisor de Servicio desarrolla una cotizacién nueva. B Se “Re-cotiza” cuando es necesario.
o  Se pone en contacto con el cliente. B E| area de trabajo esta limpia y preparada para el siguiente evento.
o  El Profesional de Partes ordena los articulos adicionales segin se
requiera. Herramientas Usadas para Terminar el Paso 5:
B Termina la reparacion.
B El técnico inicia el proceso de escalada segln se necesite. B Orden de Trabaj
B El técnico completa la hoja de revision de la Inspeccion/Calidad/ r_ en .e, rabao.
Seguridad. B Asignacion de la Mano de Obra.
B Documente el trabajo realizado (Causa, Correccion, descarga del ECM - L|ngam|ento§ !c’)cales para el_lf’roces_,o de Escal_ada del Tecnico.
si es pertinente, coédigo de falla) B Hoja de Revision de Inspeccién/Calidad/Seguridad
B El técnico limpia el area de trabajo. B Tarjeta de tiempo del técnico.
B Eltécnico registra el tiempo de terminacién en la Orden de Trabajo.
B El técnico asigna la mano de obra en el plan SRT.
B El técnico indica que la reparacion esta terminada.
B El técnico selecciona el siguiente evento en el plan de trabajo.
Fuente: DCC
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PASO 6: Facture al cliente

Tabla 7, Resumen paso 6 de servicio en taller

PASO 6 — FACTURE AL CLIENTE PASO 6 — FACTURE AL CLIENTE
Quién — Supervisor de Servicio o Asesor de Servicio. Como Resultado de Terminar el Paso 6:
Qué
B Se transmite la reclamacion.
B Revise los detalles de la Orden de Trabajo. W Se generalafactura.
B Revise: B |afactura es igual o menos que la cantidad cotizada.
o Comentarios B Envie la factura al cliente por fax, correo-e o correo regular.
o  Asignaciones de mano de obra. B Se termind el registro de la némina del técnico.
o  Asignaciones de reclamaciones. B Se reporta la Eficiencia del técnico.
B Revise y complete la informacion del Resumen del QuickServe. B | os comentarios estan correctos.
B Cierre la Orden de Trabajo. B Se aplica el codigo de falla.
B Imprima la factura y/o transmita la reclamacion de la garantia. B Las Razones QS se han registrado por eventos que no satisfacen los
limites de entrega RECT.
B El estado de la Orden de trabajo se actualiza a Reparacion
Terminada.
Herramientas Usadas para Terminar el Paso 6:
B Forma de Orden de Trabajo, factura y/o reclamacion de garantia.
B Sistema de Negocio del Distribuidor.

Fuente: DCC

PASQO 7: Comunicacion final con el cliente

Tabla 8, Resumen paso 7 de servicio en taller

PASO 7 — COMUNICACION FINAL CON EL PASO 7 — COMUNICACION FINAL CON EL CLIENTE
CLIENTE

Como Resultado de Terminar el Paso 7:

Quién — Supervisor de Servicio o Asesor de Servicio

Qué B El estado de la Orden de Trabajo se actualiza a Facturada.
B Se notifica al cliente que la unidad esta lista y confirma el pago.

Pongase en contacto con el cliente acerca de la reparacion terminaday | M La unidad reparada se lleva al cliente.
preglntele cuando recogera la unidad. B Sele dan las gracias al cliente.
Revise la factura con el cliente y expliquele el trabajo que se hizo. B CLIENTE FELIZ
Expliquele cualquier cobertura aplicada a la reparacion.
Consulte si hay preguntas o inquietudes. Herramientas Usadas para Terminar el Paso 7:
Solicite el pago antes de liberar el equipo (si el método de pago =
efectivo). B Forma de la Orden de Trabajo y factura.

Indique que el cliente pudiera recibir una encuesta para medir su
satisfaccion.

Se lleva a cabo una encuesta QSNPS, mas tarde, segun sea pertinente
para terceros.

Lleve la unidad a la entrada del taller.
iiiAgradézcale al cliente por su negocio!!!

B El campo PO cuando sea pertinente.

Fuente: DCC
Si bien se han sefialado todos los pasos que QuickServe sefiala, no todos ellos estan

contemplados en este proyecto, por lo que algunos pasos solo seran revisados en forma
general, pudiéndose indicar Quick Wins en caso de detectarse.
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3.1.2. Definicion de plataformas informaticas recomendadas

Como se mencion0 anteriormente, no existe ninguna plataforma informatica recomendada
para soportar los procesos. Siendo la tnica QuickServe Online, la que apunta a soportar el
conocimiento técnico.

3.1.3. Definicion de métricas auditables

Adicionalmente, QuickServe propone una serie de indicadores para una correcta gestion de
la operacion, los cuales tienen métricas estandarizadas y objetivos de cumplimiento, estos
indicadores son auditados y deben ser comunicados, por parte de las operaciones, a
Cummins Inc. mensualmente.

e T/B Ratio: el KPI busca medir cuantas horas disponibles segun planilla de pago son
horas facturadas.
T/B Ratio = Horas totales / Horas facturadas

e Productividad (Productivity): porcentaje de cuantas horas disponibles de la
planilla de técnicos son horas facturadas.
Productividad = (Horas facturadas / Horas totales) x100
Benchmark > 80%

e Utilizacibon mano de obra (Labor utilization): porcentaje de cuantas horas
disponibles de la planilla de técnicos son utilizadas para realizar labores directas en
la reparacion.

Util. mano de obra = (Horas de reparacion / Horas disponibles) x100
Benchmark > 85%

e Ratio de recuperacion de mano de obra (Labor recovery rate): Cuanto dinero se
factura por cada hora disponible de la planilla de técnicos.
Ratio Recuperacion = Monto facturado por M. O. / Horas de reparacion

e Eficiencia de facturacion (Billing efficiency): calcula cuanto de lo que se ha
trabajado se le ha facturado realmente al cliente.
Eficiencia de facturacién = (Horas facturadas / Horas de reparacion) x100
Benchmark > 90%

e Tiempo de ciclo de reparacién (RECT): calcula el tiempo en dias que se tarde en
realizar una mantencion o reparacion, desde la recepcion hasta la facturacion.
RECT = Suma total de dias destinados a RECT / NUmero total de trabajo

e Trabajo en proceso (WIP): se puede visualizar por tiempo o costos, y muestra
todas las érdenes de trabajo abiertas para un periodo de tiempo determinado.
WIP por tiempo = Fecha actual — WIP fecha del primer costo
WIP = WIP Costo de M. O para venta + WIP costo de partes y repuestos +
WIP Costo de miscelaneos de venta
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e Papel en proceso (PIP): mide en dias cuanto se tarda en facturar una orden de
trabajo, desde la Gltima actividad de reparacion o mantencion.
PIP: Fecha de la facturacion — Fecha de ultima actividad de reparacion o
mtto.
Benchmark < 12 horas

e QSNPS: resultado de la encuesta de lealtad después de cada servicio
((Total clientes promotores/Total clientes encuestados) x 100) — ((Total
clientes detractores/Total clientes encuestados) x 100)

Cabe destacar, que todas las actividades e indicadores presentados, en su mayoria, solo
responden a exigencias y recomendaciones desde Cummins Inc. Y que no necesariamente
se alinean con las definiciones o necesidades de DCC, generandole en algunos casos doble
trabajo al tener que satisfacer dos sistemas independientes.

Esto ocurre principalmente a nivel de indicadores, puesto que es su disefio estan concebidos
como indicadores de gestion que tienen una funcionalidad a través del benchmarking,
informacidn que solo fabrica audita y tiene disponible, pero no tienen ningin beneficio en
la gestion de la operacion para DCC, generando que tiempo administrativo sea dedicado a
gestionar informacién que no permiten un andlisis particular para la identificacion de
oportunidades de mejora en la organizacion.

Es por ello, si bien esta fuera del alcance del proyecto, DCC debiese disefiar un set de
indicadores de gestion que le permitan controlar de mejor manera sus operaciones, para lo
cual debe generar un proceso de disefio, identificacién de variables que alimentan la
métrica, registro de la informacion necesaria y procesos para su procesamiento y analisis.
Estds decisiones deben entrar en vigencia en el corto plazo, puesto que en muchas
ocasiones la recoleccion de la cantidad de data necesaria puede tarde meses o afios.

Ademas, debe disefiar procesos eficientes y ajustados a cumplir las necesidades de DCC,

que le permitan garantizar la continuidad y calidad operacional, para lo cual, solo debe usar
el manual Quickserve como recomendaciones a ser evaluadas caso a caso.

3.2. Taller de camiones Concepcion

El levantamiento en terreno del taller de camiones de Concepcién, permitid, mediante
entrevistas a los stakeholders de los procesos, poder definir el flujo de trabajo en las
distintas operaciones. Ademas, se realizd una revisién de los sistemas informaticos
utilizados en la operacién, pudiendo levantar oportunidades de mejora en ambos ambitos,
tanto procesos operativos como de soporte.

El levantamiento se realizé mediante entrevistas, donde las personas entrevistadas fueron:

e Ortiz, Victor Hugo: Sub-gerente sucursal
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e Sandoval, Ernesto: Jefe de taller

e Albornoz, Ignacio: Administrativo de servicios

e Moretta, Manuela: Asesor de servicio

e Obreque, Carlos: Coordinador comercial Field Service
e Aranda, Camilo: Ingeniero de procesos

Al igual de lo que se sefialé anteriormente, fue revisado y levantado todo el proceso, desde
recepcion del vehiculo hasta su despacho y facturacion, si bien el proyecto de consultoria
tiene un foco definido sobre ciertas etapas especificas y definidas en su concepcién. No por
ello, se dejara pasar la oportunidad de poder levantar la alarma correspondiente en caso de
necesidad o bien proponer una oportunidad de mejora que signifiqgue un aumento en la
agilidad y eficiencia de la operacion.

3.2.1. Proceso de recepcion de vehiculos

La recepcion de vehiculos queda diagramada en la figura 7, la cual explica el paso a paso
del proceso.

Figura 7, Flujo de trabajo para recepcion de vehiculo

Contactar a "
Tomar Datos de . ¢Ingreso con
. Coordinador de
Cliente L rampla/acoplado?
Servicios

Guiar a Zona de
Ramplas y
Acoplados

l

Desenganchar
Rampla o Acoplado

¢Alza cabina buen Realizar Prueba de Guiar a Zona de ¢Desengancha
estado? Alza Cabina Recepcion correcto?
Si
Asignar Bahiay Informarle al — ~ si
Realizar Checklist Técnico para Técnico las ¢Cliente Esperara !
Evaluacion y Necesidades del por el Servicio?
Diagnéstico Cliente
No
Llevar Cliente a

Sala de Espera

Fuente: Elaboracion propia
En la actualidad el Checklist se realiza de forma manual, el cual tiene por objetivo registrar
la condicidn de llegada de la unidad, y levantar y registrar, para posteriormente comunicar
al técnico encargado del servicio, los siguientes puntos:

e Queja: motivo por el cual el cliente trae la unidad a mantencion y/o reparacion.
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e Causa: determinar objetivamente, cual es la causa del problema, en caso de ser
necesario, replicar las condiciones en que ocurre la anomalia.

e Correccion: qué se debe realizar para poder ejecutar el servicio y corregir la queja.

e Cobertura: Se debe levantar si existe alguna garantia vigente para el servicio en
particular, previo de armar cotizacion.

La hoja de Checklist se muestra en la figura 8:
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Figura 8, Checklist para la recepcion de vehiculo

e Chile

, , EVERY" TIME.
RECEPCION DIVISION TRANSPORTE
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¥

Mivel de Combustible
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gCuandn fueron instzlados?

Trabajos a realizar:

Observaciones post-servicio:

Firma recepcionista
*Alcance y condiciores al reverso

Firma cliente

Fuente: DCC
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El disefio actual del Checklist no permite un flujo de trabajo que garantice el levantamiento
de toda la informacion necesaria, dejando la responsabilidad en la expertis del coordinador
de servicio que esta realizando el documento. Esto debido a que no asegura el registro de
informacidn relacionado con el motivo del servicio, cual es las condiciones de operacion
anOmala, en caso de existir, y bajo que parametros operacionales se produce. Por lo que, en
todo momento el asesor de servicio debe estar consiente de preguntarlas y registrarlas en el
apartado que crea pertinente.

La falta de esta informacion, genera que el técnico no tenga un punto de partida para el
diagnostico, incrementando los tiempos de este o bien haciendo imposible su identificacion
al no poder reproducir las condiciones particulares. Y sin un correcto diagnostico, no es
factible la cotizacion y, por consiguiente, atencion del servicio. Generando, ademas, un
costo para DCC al no poder si quiera cobrar el valor de un servicio de diagndstico, o bien
teniendo que incurrir en un uso mayor de recursos que los que estan determinados servicio
de identificacion de condiciones anormales.

Durante este proceso no existe ninguna interaccion con alguna plataforma informatica, todo
se realiza a nivel manual, verbal o comunicacion via e-mail.

3.2.2. Procesos de evaluacion, diagnostico y cotizacién

El proceso de evaluacion, diagndstico y cotizacion queda diagramado en la figura 9, la cual
explica el paso a paso que se debe seguir:
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Figura 9, Flujo de trabajo para la evaluacién, diagnostico y cotizacion

Creacioén de Informe
de Evaluaciony
Diagndstico

Identificaciéon de
Repuestosy Partes
Necesarios

EnvioInforme y
Listado de
Repuestosy Partes

Informar al Cliente
Informe, Cotizacién
y Plazos del Servicio

¢El Cliente
Acepta Cotizacion
y Plazos?

Validarinformey
Cotizacién

Crear Orden de
Servicio en SAP

Realizar Cotizacién

Verificacion de
Disponibilidad de
Repuestosy Partes

Si

¢Estd Todo e
Listado Disponible
en Bodega?

RealizarSolicitud de
Pedido de
Repuestosy Partes

Identificar
Ubicaciony Plazos
de arribode
Repuestosy Partes

CoordinarFechay
Hora de Devolucion >
de la Unidad

Este proceso es el primero gue tiene interacciones con SAP y lo hace en los siguientes
puntos:

e Verificacion de Disponibilidad de Repuestos y Partes: el encargado de la
cotizacion debe verificar a través de SAP la disponibilidad y ubicacion de los
repuestos y partes requeridas para el servicio, con el fin de poder identificar de
forma temprana atrasos debido a espera de estos materiales.

¢ Realizar Cotizacion: Ademas, en la misma plataforma, debe realizar la cotizacion,
identificando costos y precios de venta de cada item, ya sea mano de obra,
repuestos, partes, insumos, etc.

Si bien, existe una clara interaccion con la plataforma, no existe un manual que
entregue el paso a paso de como realizar una cotizacion o solicitud de repuestos, si
no que las capacitaciones de las personas que realizan este proceso han sido basadas
en la practica y en el conocimiento de otros miembros de la organizacion.

En este punto existe una clara amenaza, puesto que una cotizacion mal realizada o

valorizada, afecta directamente la rentabilidad del negocio, por lo que se debe tomar
una medida en el corto plazo para solucionar dicha posibilidad.
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3.2.3. Proceso de atencién

La atencidn queda diagramada en la siguiente figura 10, la cual explica el paso a paso del

proceso.

Figura 10, Flujo de trabajo para la atencion

9

Asignar Técnico
para Realizar
Servicio

Creacion de Informe
de Servicio
Realizado

A 4

Ejecucion del
Servicio

Manteneral Cliente
Diariamente
Informado del
Avance

A 4

ZSe completoe
Servicio
Qrrectamente

Aviso de Termino de
Servicio

CoordinarFechay
Hora de Devolucion
de la Unidad

\ 4

CoordinarFechay

Hora de Devolucién »> <
de la Unidad

Fuente: Elaboracion propia

Este proceso es puertas adentro del taller, donde toda la comunicacion entre técnicos, jefe
de taller y coordinador de servicio es verbal o via e-mail, y responde a procesos y
procedimientos técnicos para prestar el servicio de mantenimiento o reparacion.

El dnico documento que se genera en este proceso es la creacion del informe de servicio
realizado, donde el técnico documenta todas las actividades realizadas con el fin de que
estds sean comunicadas y entregas con un respaldo técnico al cliente. Este documento
también sirve para registrar y cuadrar el consumo de repuestos, insumos, mano de obra, etc.
Con el fin de respaldar el cobro del servicio.

3.2.4. Proceso de cierre de servicio

Finalmente, el proceso de cierre de servicio queda explicado en la figura 11, que
esquematiza el flujo de trabajo:
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Figura 11, Flujo de trabajo para el cierre de servicio

CuadrarOS con
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y

Informar el Servicio
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N Documentacidn Entregar Unidad
Realizado
Entregada

Fuente: Elaboracién propia

El cuadre de la orden de servicio con la cotizacion se realiza en la plataforma SAP,
logrando cargar todo el consumo de material y mano de obra a la OS con el fin de
cuantificar el costo real del servicio, si bien la cotizacion (valor a pagar) no puede ser
modificado. Una vez realizado este cuadre se procede al cierre técnico de la OS y a facturar
el servicio.

En esta etapa operan tanto las unidades de servicio, como de finanzas, compartiendo el
proceso de facturacion.

El proceso de facturacion tiene si una observacion, en el caso de no contar con todos los
costos asociados a la OS debidamente cargados, puede ser que el cliente haga el pago del
servicio, pero que la facture para poder realizar el retiro, pero que el proceso de facturacién
interna se mantenga abierto, sobrepasando los tiempos permitidos segin tempario y
benchmark del indicador PIP y Billing Efficiency.

Como paso final, se le explica verbalmente al cliente el trabajo realizado y se le hace
entrega digital del informe, con esto ya es factible entregarle la unidad para su retiro de
sucursal.

Como analisis particular, los procesos han sido disefiados con la finalidad de satisfacer las
actividades minimas requeridas para la operacion, pero no estan optimizados con el fin de
ser agiles, garantizar su aplicabilidad y/o generar trazabilidad de informacién.

Esto queda en evidencia, al identificar que las actividades, sobre todo en el proceso de
recepcion, tiene un foco en la seguridad y la disposicion de la unidad, pero, en ningdn caso,
tienen por objetivo la captura de informacion del cliente y del servicio solicitado, tampoco
indica frente a que causales o condiciones particulas podria rechazarse la unidad para su
ingreso, con el fin de no aceptar servicios de baja o nula rentabilidad, como podria ser
unidades no diagnosticables.
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Ahora bien, el punto més critico en el disefio actual de los procesos radica en la captura y
trazabilidad de informacidn, la que impacta directamente en la capacidad de gestion de
DCC, debido a que no cuenta con todo el historial para su procesamiento, analisis y toma
de decisiones. Este punto se refleja puntualmente en la actividad “Creacion de OS en SAP”
la cual ocurre una vez que la cotizacion es aceptada y la unidad ingresa a servicio. El
problema de la temporalidad de esta actividad es que pierde informacién valiosa, tal como
unidades que ingresaron, pero que no aceptaron aceptaron la cotizacion y solo tuvieron que
cancelar el diagnostico (Ventas perdidas), lo que impide generar campafias especificas para
la captura de esos clientes. Ademas, en el caso de realizar camparias de marketing, tales
como, diagndstico gratis, si bien se debe registrar el cliente (solo en el caso de no existir
previamente), no existe un historial de comportamiento del cliente con la compafia. Una
oportunidad de mejora, es crear la orden de servicio cada vez que se recepciona una unidad.

3.3. Benchmarking Latinoamérica: Colombia

Debido a que la operacion Colombia - Los Andes decidid no compartir documentacién
oficial, el andlisis se basara en el levantamiento realizado mediante entrevistas y revision
de informacion via video conferencias sostenidas con Cristian Pérez, quien se desempefia
como Director de servicios en las instalaciones de Medellin, Colombia. Gracias a esto, si
se pudo revisar los documentos, fichas, manuales de procedimientos e instructivos con los
que ellos cuentan, pero no se tuvo acceso a ellos directamente para una revision
exhaustiva.

Considerando lo anteriormente expuesto, el analisis se separara en tres pilares, procesos,
gestion del conocimiento, herramientas informaticas y gestion de la cultura local de cada
operacion, para realizar un analisis de las principales brechas entre DCC y Colombia y su
fuente directa.

3.3.1. Procesos

A nivel macro de procesos, no existe diferencia en las etapas que se realiza en los talleres
de DCC versus Colombia, por lo que la comparacion se realizara siguiendo la misma
segmentacion antes expuesta. Ahora bien, existen algunas diferencias cuando se revisan la
forma de actuar dentro de algunas actividades claves, las cuales se sefialar a continuacion:

3.3.1.1. Recepcibén
Para analizar las principales diferencias en el proceso de recepcion, se enumeraron las

principales actividades que componen este proceso, indicando si estas son 0 no ejecutadas
por cada una de las compaiiias y, ademas, indicando si entregan o no valor al negocio, con
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el fin de determinar si existen mejoras potenciales debido a actividades que no son
necesarias ni relevantes para la rentabilidad de los proyectos.

Tabla 9, Evaluacion de actividades del proceso de rececion

ACTIVIDAD

Tomar Datos de Cliente

DESCRIPCION
Se deben registrar los datos
generales del vehiculo
(Patente) y del chofer
(Nombre y R.U.N)

Si

COLOMBIA (ES REQUERIDA? (AGREGA VALOR?

Si

Si

No

Contactar a Coordinador de
Servicios

En caso de ser de un
vehiculo de transporte se
debe contactar al asesor de
servicio de taller. En caso
contrario se debe contactar
asesor de Field Service

Si

Si

Si

No

Guiar a Zona de Ramplas y
Acoplados

Se debe guiar al chofer del
vehiculo a la zona habilitada
para dejar ramplas o
acoplados, debido que el
vehiculo no puede ingresar
con ellos a la zona de taller

Si

No

Si

No

Desenganchar Rampla o Acoplado

Se debe ubicar la rampla o
acopablo en la zona
asignada

Si

No

Si

No

Guiar a Zona de Recepcion

Se acompafia al cliente al un
lugar habilitado para
continuar con el proceso

Si

Si

si

No

Realizar Prueba de Alza Cabina

Se debe corroborar el buen
funcionamiento del alza
cabina, para poder tener

acceso a unidad propulsora

Si

No

Si

No

Realizar Checklist

Completar la ficha de
ingreso del vehiculo

Si

Si

Si

Si

Asignar Bahia y Técnico para
Evaluacion y Diagnostico

Derivar al vehiculo a una
zona de trabajo designada

Si

Si

Si

No

Informarle al Técnico las
Necesidades del Cliente

Informarle al técnico el
levantamiento de la queja

Si

Si

Si

Si

Crear Orden de Servicio en ERP

Se crea la orden de servicio
en el ERP para que las
actividades y recursos

puedan ser asignados

Se realiza durante la
cotizacion

Si

Si

No

Llevar Cliente a Sala de Espera

Llevar al cliente a una zona

de espera en caso de que él

considere que desea esperar
en las instalaciones por su
vehiculo o preosupuesto

Si

Si

No

No

Fuente: Elaboracion propia

Posterior al analisis actividad por actividad, se puede observar que la principal diferencia
esta en tres actividades puntuales, las relacionadas con:

e Guiar a la zona de ramplas y acoplados,

e Desenganchar rampla o acoplados,

e Prueba de alza cabina.

Todas ellas relacionadas con condiciones minimas que el vehiculo debe contar para su
ingreso a taller, esto principalmente debido a que la operacién Colombia exige que el
vehiculo ingrese sin acoplado o rampla y que cuente con las condiciones minimas de
accesos a la unidad motriz, eliminando su verificacion, lo que implica un mejor uso de los
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recursos ser mas eficiente con el uso de superficie, debido a que no requiere un patio para
acoplados o ramplas, mejorar sus tiempos de atencion, al disminuir la cantidad de
maniobras requeridas para desenganche y revision del alza cabina.

Todas estas actividades no agregan valor al negocio, por lo que no implican diferencia en la
calidad o capacidad de los servicios entregados, sino que solo la mayor eficiencia por parte
de la operacién Colombia.

Ademaés, durante las entrevistas se levantaron lo siguientes puntos, lo cuales no
necesariamente responde a la ejecucion de una actividad en particular, si no que en el cémo
se ejecuta, con foco en la estandarizacion del servicio.

e Recepcion: con respecto a la recepcion de vehiculos la mayor diferencia es que la
operacion Colombia cuenta con una ficha de recepcion que garantiza un correcto
flujo de trabajo y esta alineada con lo sefialado en QuickServe, es decir, levantar la
queja, causa, correccion y cobertura. Para lograr esto la ficha cuenta con las
siguientes preguntas claves, que deben ser completadas por el asesor de servicio, ya
sea con informacion recogida desde el cliente, técnico o sistema.

o Sintoma (reportado inicialmente)
o Causa Raiz encontrada
o Trabajos realizados para corregir

3.3.1.2. Diagnostico, cotizacion y atencion

El siguiente proceso a revisar corresponde a las etapas de diagnostico y cotizacion y
atencion o ejecucion del servicio propiamente tal.

Al analizar el diagndstico y cotizacion, ambas compafiias ejecutan las mismas actividades,
la Gnica diferencia es en qué momento crean la orden de servicio en sus respectivos ERP. Si
bien, esta diferencia no implica una mejoria en términos tiempos implicados, si genera una
diferencia en la gestién de informacion, reconocimiento de mercado y trazabilidad del
comportamiento de clientes que las compafiias pudieran tener.

Esto debido a que en Colombia realizan su apertura de orden de servicio ex antes a la
aceptacion de la cotizacion, como lo realiza DCC, debido a los siguientes puntos:

e Segmentacion de mercado por tipos de unidades: al realizar las ordenes de
servicios para cada unidad de servicio que ingresa a las instalaciones, indiferente sea
solo por un diagnostico o bien ejecute el servicio, le permite a la compafiia saber
qué tipo de unidad motriz ingresa a cada una de los distintos talleres. Identificando y
segmentando de mejor manera, cual es la poblacion de motores cercanos a un taller.
Esto permite, que la gestion y distribucién de repuestos sea mas eficiente, debido a
que se disminuye la probabilidad de que un repuesto sea distribuido a una zona
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geografica que donde no es requerido, y se requiera incurrir en costos de traslados a
la zona que requiere el elemento.

Adicionalmente, mejora la gestion de los técnicos, debido a que estos deben ser
certificados por cada tipo de motor para poder atenderlos. Por lo que, al conocer con
mayor precision la poblacion de motores y su distribucién geografica, se puede
contar con los técnicos idoneos para cada servicio y no malgastar tiempo y recursos
en capacitar miembros de la organizacion que nunca ejerceran dicha labor o es muy
improbable.

e Comportamiento cliente: al ejecutar la orden de servicio para cada servicio, se

obtiene una mejor trazabilidad de qué tipo de unidades tiene cada cliente, a que
servicio y que repuestos son requeridos mayormente segin cada cotizacion.
Ademas, permite visualizar cuan frecuentemente el cliente solo realiza un
diagnostico o también, realiza el servicio completo en las instalaciones.
Esto permite, nuevamente, mejorar la gestion de repuestos y su distribucion
geogréfica, ademas de poder generar campafias de fidelizacion de clientes o captura
de nuevos clientes, con marketing segmentado por requerimientos y factores de
decisién por tipo de cliente.

Ademas, la mejor diferenciacién de tipos de 6rdenes de servicio, le permite a Colombia
tener una ventaja, debido a:

e Tipos de ordenes de servicio: Concepcion crea una orden de servicio cada vez que
un vehiculo entra a realizar alguna actividad dentro del taller, sea esta por
reparacion y/o mantenimiento. En este aspecto, Colombia ha programado su ERP
para poder gestionar las siguientes érdenes de entrada a servicios:

OT, orden de trabajo

GF, garantia fabrica

GT, Garantia taller

OU, trabajos externos

SG, Seguimiento por consumo de aceite

I1, inspeccion inicial

o O O O O O

Esto le permite gestionar de mejor manera el las actividades, pudiendo tener un mejor
control del negocio debido a que sabe cuantas actividades son debido a su propia gestion y
relacion con el cliente (incluye re-trabajos), cuéles son debido a fabrica, o cuales son
debido a un primer contacto con el cliente para una evaluacion, la cual puede estar
circunscrita en una campafia de marketing o corporativa, la cual debiese recibir un
tratamiento de costos distintas a las actividades genéricas del negocio.

También, existe una diferencia en la actividad de cotizaciéon entre las dos compafiias,
donde:
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e Cotizacion de servicio: Colombia para la cotizacion del servicio, particularmente
para repuestos, cuenta con un instructivo detallado de como se debe realizar,
ademés cuenta con un instructivo especialmente disefiado que sefiala cuél es el
tratamiento que se debe realizar en el caso de que el repuesto no se encuentre en las
bodegas de la compaiiia, este instructivo se llama “solicitud de repuesto urgente” y
da especial énfasis al tema de transporte, indicando que condiciones se deben dar
para la solicitud de repuesto con flete aéreo y como se debe imputar los costos
adicionales asociados a éeste. Mientras, que en DCC, no existe ningun instructivo
que indique como se debe ejecutar esta actividad, la cual es clave para tener un
negocio rentable. Como parte de este proyecto se generaron y entregaron dos
instructivos, relacionados con la cotizacion de repuestos, tanto para la condicién
que el repuesto esté disponible, como para el caso que se requiera su solicitud
inmediata.

Tabla 10, Evaluacion de actividades del proceso de daignéstico y cotizacién

ACTIVIDAD DESCRIPCION DCC COLOMBIA (ES REQUERIDA? ;AGREGA VALOR?
Se indicar los materiales
Identificacion de Repuestos y Partes Necesarios necesarios para poder realizar | Si Si Si No
el servicio
Envio Informe y Listado de Repuestos y Partes Se crea un listado (.je materiales Si Si Si No
para ser cotizados
Verificacion de Disponibilidad de Repuestos y Partes se ve.rmca. e.n.ERP la Si Si Si No
disponibilidad

Se verifica en ERP la ubicacion
y plazos para estar disponible | Si Si Si No
de los materiales requeridos

Identificar Ubicacion y Plazos de arribo de Repuestos y
Partes

Se calcula el valor del servicio,

Realizar Cotizacion considerando tanto materiales | Si Si Si No
como mano de obra
Validar Cotizacién Se verifica que la cotizaciéon | Si Si Si No

Se informa al cliente el valor
Informar al Cliente Informe, Cotizacién y Plazos del |del servicio para su aprobacién,

L = - Si Si Si No
Servicio sefialando los plazos estimados
para la ejecucion
Se crea la orden de servicio en .
Yaesta

Crear Orden de Servicio en ERP ERP para que las actividades y | Si creada Si No

recursos puedan ser asignados

Se carga a la OS los materiales.

En caso de requerir adquirirlos

Realizar Solicitud de Pedido de Repuestos y Partes o transportarlos se hace la Si Si Si No

solicitud de compra y/o
servicio de traslado

Fuente: Elaboracion propia

Ahora, al analizar el proceso de atencion, no existen mayores diferencias, principalmente
debido a que el proyecto consideraba una visién del negocio y no se evalué en profundidad
el método de ejecucion del servicio, ya que esto responde a una componente mas operativa
que estratégica.
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Tabla 11, Evaluacion de actividades del proceso de atencién

ACTIVIDAD DESCRIPCION DCC COLOMBIA (ES REQUERIDA? ;AGREGA VALOR?

Se debe revisar que técnicos

estan certificados para el tipo

Asignar Técnico para Realizar Servicio de unidad en servicio y asignar | Sf Si Si No

a uno de ellos a la ejecucion del
mismo

Se deben realizar todas las

actividades necesarias para

Ejecucion del Servicio completar el servicio cotizado e| Si Si Si Si

informar el estado de avance y

novedades

Se debe comunicar diariamente
el estado de avance y

novedades al cliente. En caso

Mantener al Cliente Diariamente Informado del Avance | de requerir alguna aprobacién | Si Si Si No

particular por parte del cliente,

la validacion se realizara

durante esta actividad

El técnico debe informar al jefe

Aviso de Término de Servicio de tall_er_ cuando ha culminado Si Si Si No

el servicio para proceder con el

cierre

Se debe realizar un informe que
explique y registre las

actividades realizadas durante

el servicio

Se debe informar al cliente que

el servicio esta terminado con

Coordinar Fecha y Hora de Devolucion de la Unidad | el fin de coordinar una fecha | Si Si St No

para su retiro de las

instalaciones

Fuente: Elaboracién propia

Creacion de Informe de Servicio Realizado Si Si Si Si

3.3.1.3. Cierre de servicio

Finalmente, al comparar el proceso de cierre, no se observan diferencias entre las
actividades ejecutadas, si bien cabe sefialar, que la actividad de mayor relevancia en este
proceso corresponde al departamento de fianzas, con el cobre del servicio, departamento
que estaba fuera del alcance del proyecto, por lo que no se revisé en profundidad, si bien
podrian existir mejorar considerables.
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Tabla 12, Evaluacion de actividades del proceso de cierre de servicio

ACTIVIDAD DESCRIPCION DCC COLOMBIA (ES REQUERIDA? ;AGREGA VALOR?
Se debe verificar que todas las
actividades cotizadas estan

Cuadrar OS con Cotizacién contenildas en Ia.O.S. En caso Si Si Si No
contrario, el servicio no puede
ser cobrado y tienes que ser
asumido por DCC
Activdad realizada en SAP,

donde se cierra la OS

Cierre Técnico de la OS L Si Si Si No
impidiendo la carga de otros
costos
Se procede a facturar en SAP
Facturar Servicio con el fin de emitir el Si Si Si Si
documento

Informar al cliente y costos

Entregar Valor Final al Cliente y Guiar a Caja| . - . Si Si Si No
incurridos durante el servicio
Se ejecuta el pago del servico
con efectivo o documentos. En
- . I cli . . . .
Pago del Servicio en Caja caso de que el cliente cuente Si Si Si Si

con linea de crédito aprobada,
la factura y estado de pago se
envia directo al cliente.

El cliente debe acercarse a
Entregar Factura Timbrada al Cliente retirar la factura trimbrada Si Si Si No
donde el administrativo

El cliente aprueba las

Visar Checklist condiciones en que recibe el | Si Si Si No
vehiculo
Informar el Servicio Realizado Informar al cliente las Si Si Si Si

actividades realizadas y
Se debe verificar que el cliente
Verificar Documentacion Entregada tiene todos los documentos Si Si Si No
para poder retirarse
Se hace entrega efectiva de la
unidad

Fuente: Elaboracién propia

Si Si Si No

Entregar Unidad

Adicionalmente, se compard la gestion del conocimiento y plataformas informaticas
utilizadas por ambas compafiias, con el fin de generar un benchmark de mayor
profundidad.

3.3.2. Gestién del conocimiento

En términos de la gestion del conocimiento, la operacion Colombia se encuentra en un
estado mas maduro que la operacion de Distribuidora Cummins Chile. Esta conclusion
nace a partir de que tiene una plataforma informaética llamada “Conectate” la cual funciona
como repositorio del conocimiento, teniendo cargado todos los flujos de trabajo, procesos,
procedimiento, instructivos, formulario, etc. con el fin de que toda la organizacion tenga
rapido acceso al conocimiento y puedan tener una operacion con estandares definidos y un
personal informado y alineado, lo cual impacta positivamente en la eficiencia del negocio.

Como punto a recalcar, todos estos documentos estan generados, revisados y validados,

situacion que no existe en DCC, donde la mayoria de la documentacién fisica a nivel de
operaciones puntuales no existe.
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3.3.3. Plataformas informaticas

Finalmente, Colombia utiliza como ERP una plataforma disefiada y programa In-House
llamada “Laboroide”, la cual cumple con los requisitos de la organizacion y estd alineada
con los flujos de trabajo que ellos requieren realizar y gestionar.

La ventaja de esta herramienta por sobre la implementacién de un ERP estandar disponible
en el mercado es que, es la plataforma la que satisface los requerimientos de la
organizacion, entregandole el soporte necesario a los procesos existentes en funcion de su
complejidad y necesidades particulares de informacion y gestion. Y no es la organizacion
la cual debe re-disefiar sus operaciones para ajustar a un software pre-disefiado que cuenta
con un esquema de trabajo determinado. Esto le permite a la compafiia ir incrementando el
nivel de uso de tecnologias en funcion de la madurez alcanzada, mejorando su capacidad
de gestion del cambio.

Debido a que Laboroide es una herramienta propiedad de la operacion Colombia, no esta
disponible para su adquisicion, por lo que no seria posible su implementacion en DCC.
Siendo la Unica alternativa equivalente, el desarrollo desde de una plataforma por parte de
DCC, la cual no esta disponible en incurrir en su desarrollo e inversion, quedando esta
opcion invalidada en el contexto analizado. Puesto que politica de la compafiia el ERP
debe responder a los requerimientos de todo el holding y no a una unidad de negocio en
particular.

3.3.4. Gestion de la cultura local

Los procesos asociados al negocio de servicios de taller para la industria del transporte son
intensivos en el uso de mano de obra, siendo ésta su principal fuente de variabilidad cuando no
existe un disefio, estructura y estandarizacion que permita gestionar los procesos. Cabe sefialar
que lo que no se puede medir, no se puede controlar y por ende no se puede mejorar. Por lo que
contar con una linea base que defina el quehacer de la compafiia es uno de los pasos basicos del
proceso de mejora continua.

Colombia logré ser un negocio rentable y exitoso porque logro identificar la fuente de
variabilidad de sus procesos, medirla y definir un plan de accién para su control y/o mitigacion.
Ahora bien, ;qué fue lo que hizo la operacion de Colombia para lograrlo? Para analizar este
punto se utilizara el modelo de comportamiento contextual de Edward T. Hall.

Ahora bien, considerando el levantamiento del estado del arte de ambas operaciones la mayor
diferencia fue el hecho de que la operacion de Colombia desarrolld sus procesos con una vision
equivalente a una cultura de bajo contexto, es decir, imité el comportamiento que tienen los
paises méas desarrollados, ya sea en téerminos, industriales y/o servicios, como lo son Estados
Unidos y Europa. Esto con el fin de que sus procesos tuvieran una consistencia y fuesen
sustentables en el tiempo, para lo cual desarrollé una organizacion que tuviera un enfoque,
fuertemente, ligado a los procesos y tecnologias de la informacidon y con esto construir una
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empresa &gil, pero a su vez donde la variabilidad fuese minima, logrando una ventaja
competitiva en el mercado y pudiendo dar un valor agregado en su servicio a sus clientes.

Esto se visualiza en el cuidado con que desarrollaron procedimientos e instructivos para todos
sus procesos, identificando claramente el objetivo, responsables, actividades, como se deben
gjecutar las actividades y que plataformas informéticas se utilizaran como apoyo a cada
actividad.

Con este, la operacion Colombia, logra generar una organizacion que no debe interpretar, sino
que tiene un fuerte enfoque en ejecutar un servicio segun los estandares comprometidos. Asi
mismo, las tecnologias de informacion utilizadas fueron desarrolladas in-house con el fin de
garantizar que se ajusten a los requerimientos de la organizacién, y no sea la organizacion la que
se deba adaptar a las plataformas IT.

Por otro lado, DCC ha definido y construido una estructura organizacional, la cual esta fuera de
alcance para ser modificada en este proyecto, que no necesariamente se ajusta a sus procesos,
puesto que estos no han sido aun definidos. Por lo que las principales brechas identificadas
radican en la falta, por parte de DCC de definicion de procesos, con sus respectivos
procedimientos e instructivos, definicién de compromisos y acuerdos entre sus distintas areas de
negocio con las que el negocio de talleres, se encuentra relacionada, tales como finanzas,
recursos humanos, repuestos, distribucion, etc. Ademas, la Comunicacion de la estrategia es
clave para alinear a la organizacion en un objetivo comdn, y finalmente, definicion de las
estructuras de apoyo y tecnologias de informacion que estaran involucradas en el proceso, con el
fin de garantizar un negocio agil y eficiente.

3.4. Levantamiento plataformas informaticas

Actualmente, para el registro y desarrollo de las actividades administrativas por parte de los
talleres de DCC, se utilizan una serie de herramientas sistémicas que apoyan las operaciones
diarias del servicio.

Dentro del conjunto de sistemas de apoyo a la operacion, se levantaron los siguientes sistemas:

e SAP: Plataforma central para las operaciones Back office, utilizado por los talleres
principalmente para:

Registro de ordenes de Servicio.

Registros de Equipos

Registros de Clientes (nuevos y existentes).

Generacion de documentos de ventas

Generacion de Cotizaciones de Servicios y/o Repuestos.

Generacion de Facturas por Servicios y/o Repuestos.

Registros de Pagos

Generacion de documentos de compras

Solicitudes de pedido

o 0O O 0O O O O o o
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o O O O O O

Reservas de material

Generacion de reservas de materiales para retiro de bodega.
Consultas de Stock de repuestos

Consulta de Precios

Reportes

Otros documentos administrativos

Quick Serve Online: Plataforma web de manufactura propia (fabrica) utilizada
principalmente por los técnicos como portal de consulta repuestos, manuales y
temparios de reparacion de equipos. Mantiene actualizada las codificaciones de
materiales y garantizas vigentes.

Adicionalmente, como parte del levantamiento, con el fin de identificar el potencial de
otras plataformas y su capacidad de integracion para soportar los procesos existentes de
manera mas agil, también se revisaron las siguientes plataformas:

CRM Dynamics: Software especializado en el manejo de clientes y operaciones
comerciales, se encuentra implementado para la venta de repuestos por meson,
actualmente cuenta con las siguientes funcionalidades disponibles, si bien es
factible desarrollar e implementar nuevas funcionalidades, segin los
requerimientos de las areas.

o Registro de Clientes.

Registro de motor (equipo).

Revision estado financiero del cliente.

Revisidon de disponibilidad de materiales.

Cotizacion.

o O O O

Field Aware: software recomendado por fabrica que permite gestionar los
recursos (capability), monitorear y planificar a los técnicos y sus trabajos. Se
espera una futura integracién a para la facturacion de trabajos.

RESO: Sistema utilizado en la Maestranza para controlar tiempos de los
técnicos, se pretende en un futuro integrar con SAP.

La estrategia definida por DCC para la implementacion de multi-plataformas informaticas
se basa en las capacidades especificas de cada una de ellas, puesto que han sido disefiadas
por empresas especializadas en cada uno de las variables de negocio soportadas en
software. Teniendo un disefio mas robusto, soporte técnico especializado y la capacidad de
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compartir experiencias de implementacion y uso con diferentes usuarios a nivel nacional o
global, dependiendo de su alcance. Esto aumenta las probabilidades de solucion de
problemas y acelera los tiempos de evolucion de las plataformas, ademas, la inversion
asociada al desarrollo de plataforma es prorrateada entre un sinnimero de usuarios,
generando menores inversiones, tanto monetarias como en recursos de la compafiia para su
disefio y programacion, si se compara con herramienta desarrollas in-house.

Por otro lado, la diversificacion de herramientas y proveedores conlleva, también, algunas
desventajas, tales como la capacidad que estas poseen flujos de trabajo estandarizados y
donde la capacidad de personalizacion es baja para poder adaptarse a los procesos de la
compafiia, generando un doble impacto durante su implementacién, un al incorporar una
nueva herramienta de trabajo y otro debido al ajuste de la operacion para poder hacer uso
de la plataforma. También implica inversion en capacitacion para cada una de las
soluciones, donde el usuario debe adaptarse rapidamente a operar en distintos ambientes de
trabajo, en caso que se requiera, disminuyendo su calidad de experiencia usuaria.
Finalmente, uno de los puntos mas criticos de la opcion multi-plataforma es la capacidad
de integracion y comunicacion entre ellas, debido a que usualmente son de distintos
proveedores, por lo que es complejo garantizar un ambiente de seguridad de informacion,
en términos de su calidad y actualizacion, teniendo que duplicar bases de datos,
incrementando los costos de administracion y procesamiento de la informacion,
disminuyendo la capacidad de gestion de la compafiia y su agilidad en la toma de
decisiones, pudiendo perder asi ventaja en el mercado en que opera.

Considerando el rapido crecimiento del holding Komatsu-Cummins Chile, y la variedad de
lineas de negocios que gestiona, es de vital importancia para este proyecto la unidad de
tecnologias de la informacion, debido a que toda decision de seleccion, desarrollo e
implementacion de cualquier herramienta informatica, no solo debe responder a las
necesidades particulares de una unidad de negocio o division, sino que debe su aplicacion
debe ser transversal a toda la organizacion. Por lo que el criterio principal de seleccion no
es su efectividad, sino que su factibilidad de escalamiento.

Por lo tanto, KCC ha decidido una politica multi-proveedor de plataformas disponibles en
el mercado global, principalmente, debido a su costo de adquisicion, velocidad de
implementacién y la capacidad de contar con acceso a diferentes experiencias a nivel
mundial, ademéas de la disminucion en el riesgo de la inversion en que se incurre en un
desarrollo, esto fundamentado en el mantener su estrategia de negocio basada en sus
ventajas competitivas, y donde el desarrollo de software para gestion de empresas y
negocios no esta dentro de sus lineas de negocios actuales ni futuros.

3.5. Relacidon de procesos y plataformas informaticas

Para DCC, todos los procesos que requieran registro de informacion, ya sea a nivel de
cliente, unidad motriz, registro del servicio (orden de servicio), cotizacion y cierre de
orden, tanto en términos de recursos como financieros, estan soportados en el ERP SAP, y
Quick Serve Online, solo se utiliza como plataforma de consulta técnicas propias del

43



diagnostico, identificacion de nimero de partes y piezas y ejecucion del servicio, todo esto,
por parte de los técnicos y en ningun caso por personal administrativo o de gestion de la
compafiia.

En la figura nimero 12 se esquematiza como actualmente se ven soportadas las distintas
actividades de los procesos en plataformas informaticas, indicando que modulo del ERP
SAP se utiliza para cada actividad.

Figura 12, como se soportan los procesos en las distitnas paltaformas informaticas

“t Modulos PM / C5 =

w Médulo MM
& Médulo SD #
= \ /| OMédulo FI

Actuales Herramientas informaticas para Talleres DCC

Onling

Fuente: Elaboracion propia.

3.6. Principales hallazgos

El levantamiento del “Estado del Arte” (situacion actual), permitié identificar cual es la
condicion actual de la operacion de la Div. Transporte de Cummins, y cuales son los
principales puntos en que se debe enfocar para lograr una operacion estable, agil y
sustentable en el largo plazo. El andlisis consider la revision de 6 dimensiones clave:

e Definicion del negocio.

¢ Identificacion de clientes.

e Estandarizacién del proceso.

e Gestion del conocimiento.

e Plataformas informaticas actuales.

e Integracion de plataformas informaticas.

El resumen de los principales hallazgos y su contrastacién con el benchmark Colombia se
presenta en la tabla 14:
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imension clave

Tabla 13, Resumen de hallazgos por d

Dimensiones

Estado Actual DCC

No se evidencia una clara defin
prestados en el taller de cam

nes.

Estado Actual Colombia
Cuenta con una clara definicién cuales son los
servicios que ofrece el taller. Con el fin de simplicar la
decision de a que servicio ingresa la unidad. Ademas,
cuenta con servicios estandarizados en tiempo y valor
para diagndstico.

Préximos Pasos

Se debe realizar un listado de los principales servicios
que ofrecerd el taller, con el fin de potenciar su
comunicacién y gestion.

Identificacién de clientes

No se evidencia una identificacién de quienes son los
clientes objetivos, segmentacién o caracterizacion.

Debido a los afios de experiencia en la industria, y la
alta participacién de mercado que han logrado,
tienen informacion suficiente para caracterizar el
mercado local y asiincrementar la eficiencia en la
gestién de repuestos.

Utilizar CRM para mejorar la identificaciény
clasificacion de clientes, con el fin de poder
desarrollar servicios y/o productos que se ajusten a
sus necesidades.

Estandarizacién del proceso

No se evidencia una estandarizacién de los procesos a
realizar en el taller de camiones, generando una alta
variabilidad en el desarrollo de ellos. Esto
principalmente debido a que no existe evidencia de
alguna documentacion, ya sea manual, procedimiento,
instructivo y/o documento basico que entregue
indicadores de cémo se deben desplegar las tareas.

Cuenta con todos sus procesos claramente definidos,
estructurados y documentados, con sus repesctivos
procedimientos e instructivos, con el fin de garantizar
su ejecucion estandar de sus actividades.

Se debe documentar procesos, procedimientos e
instructivos, que le permita a la compaifiia realizar
una mejoria en la gestion del conocimiento, disminuir
por rotacién de personal y tener un lina base para
poder generar mejora continua controlable y
gestionable en la compaiiia.

Gestién del Conocimiento

No existe gestion formal del conocimiento. No existen

procedimiento escritos para los distintos procesos

del negocio.

Para la gestion del conocimiento existe una
plataforma web, la cual recopila toda la informacién
y esta al alcance de toda la organizacién para ser
consultada en todo momento.

Se debe documentar procesos, procedimientos e
instructivos, que le permita a la compafiia realizar
una mejoria en la gestiéon del conocimiento, disminuir
por rotacién de personal y tener un lina base para
poder generar mejora continua controlable y
gestionable en la compaiiia.

Plataformas informaticas
actuales

Si bien, existen distintas iniciativas y una continua
mejora en el uso de TI, no se visualiza que las todas
funcionalidades sean utilizadas, debido a la
redundancia de informacién y re-procesos necesarios,
dejando ver falencia en tres puntos fundamentales:

La plataforma informatica utilizada como ERP para la
gestion de la comopaifiia fue un desarrollo in-house el
cual esta hecho a medida para cumplir con los
requerimientos de la organizacién, asi como para
gestionar la informacién que la compaifiia considera
relevante. Ademas, su disefio considera la cultura
operativa, con el fin de mejorar la experiencia usuaria
y fomertar su uso.

. . L L . Mejorar y fomentar la precision de la infromacién, con
Calidad de la informacién. Precisién y veracidad de la K . -
. o . N/A especial cuidado en la correccién de erroresy
informacién registrada.
aumentar los controles.
. . L Definir cuales son los campos necesarios de
Cantidad de informacién. Captura de todos los . L p L
. N/A informacién para una correcta gestiéon. Fomentar
camposy eventos requeridos. .
registro de todos los eventos en las plataformas.
Definir indicadores que permitan monitorear el
Gestion de la informacién. Capacidad de anélisis, N/A negocio, y un proceso estandarizado para su gestion,

reportabilidad y toma de decisiones basadas en data.

analisis, identificacién de oportunidades de mejora y
evaluciéon tecnico-econémica de su implementacion.

plataformas informéticas

DCC cuenta con herramientas informaticas diversas, si
bien no se evidencia una integracién de ellas, que
permita el cruce de informacién o utilizaciéon de
funcionalidades especializadas. Y mas grave aun, no
se evidencia integracién entre los equipos de

trabajo con el fin de converger en los resultados
esperados y aprovechar experiencias de
desarrollo.

No existe integracién con otras plataformas
informaticas, puesto que la Unica plataforma
utilizada, cuenta con las aplicaciones necesarias para
satisfacer los requerimientos de la compafifa. Por lo
que no se hace necesaria, por el momento, la
integracion con plataformas satélites o
complementarias.

Generar un programa coordinado de desarrollos
informaticos, donde si bien su uso sea particular de un
area, sea levantado el potencial impacto en otra area
del negocio. Potenciar el cruce de infromacién entre
equipos de trabajo.

: Elaboracion propia

Fuente
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4. DEFINICION DEL ESTADO DESEADO

4.1. Descripcion del estado deseado

Lograr un negocio rentable no es tan facil como parece, primero se debe definir una industria
donde enfocarse, definir una estrategia, definir procesos, tener un equipo de trabajo, indicarle a
cada uno cual es su rol en el negocio y como desempefiarlo de la mejor forma posible, para
después generar una estructura de apoyo, que soporte todas las definiciones anteriores, es en este
punto donde hoy en dia las tecnologias de la informacion cobran un papel preponderante.

Una vez tomadas todas las decisiones anteriores, es hora de enfrentar la parte mas dificil,
enfrentar un mercado cambiante e impredecible, donde periédicamente hay que repensar y
redefinir todos los puntos anteriores. Por lo que contar con una organizacion agil se vuelve vital
para poder tener un negocio competitivo y sustentable en el tiempo.

Para lograr una operacion agil se requiere de la combinacion de ciertos pilares claves, con el fin
de generar un ambiente idoneo de trabajo, el cual sea eficiente y de calidad. Estos tres pilares son
estructura organizacional, procesos y tecnologias de la informacion. Tal como lo presenta el
diamante de la excelencia operacional, descrito anteriormente. Ya que estos son el cimiento de
una organizacion solida y madura, que permita sustentar las nuevas definiciones estratégicas y
adaptarse para materializar los nuevos objetivos. Si bien, todos los pilares son relevantes, solo 2
de los cuales seran abordados para poder mejorar el rendimiento de DCC, dejando de fuera del
alcance de esta tesis la estructura organizacional.

Adicionalmente, en la industria del transporte, uno de los principales factores para seleccionar un
taller de camion sobre otro es cuan variable son los tiempos de recepcidn, atencién/servicio y
entrega de estos, debido a que las compafiias requirieren maximizar el nivel de utilizacion de sus
vehiculos para asi mejorar la rentabilidad de sus inversiones, debido a que los ingresos del
negocio son directamente proporcionales al tiempo que el vehiculo esta trabajando, ya sea
transportando carga o realizando un recorrido especifico.

Es asi como, la variabilidad en los tiempos totales se servicio es preponderante para la toma de
decision del lugar o compafiia con la cual se ejecutard el servicio. Esto, ya que les permite
planificar de mejor manera sus tiempos de produccion y optimizar el uso de la flota.

Es por ello, que uno de los aspectos que han convertido a Colombia en una operacién exitosa en
comparacion al Taller de camiones de DCC, es que ha generado un modelo para poder disminuir
la variabilidad de sus procesos.

El primer paso para poder reducir la variabilidad de un proceso, es identificar la(s) fuente(s) de

variabilidad, y asi poder generar medidas de control para mitigar este fendmeno. Esta accion le
ha permitido ser exitosa a la operacion en Colombia.

46



4.2. Propuestas de mejora

Como parte de este proyecto de consultoria que esta siendo utilizado como tesis se redisefiaron los
flujos de trabajo de los tres procesos principales, se construyeron 3 procedimientos (ejemplo de
procedimiento en el ANEXO 4), uno para cada proceso, considerando la realidad operacional
actual de DCC, es decir, con las plataformas informaticas con las que actualmente cuentas, debido
a que si bien no es el 6ptimo o estado deseado, ya que se requiere operativizar el negocio lo antes
posible, y la inversién, desarrollo e implementacion de nuevas plataformas IT no estarian
disponibles en un plazo menor a 6 a 12 meses.

Redisefar los flujos de trabajo y documentar la operacion permite disminuir la interpretacion,
variabilidad en el servicio prestado, y a su vez aumenta la gestion del conocimiento, disminuye la
probabilidad de cometer errores en las distintas etapas, tales como problemas en las cotizaciones,
lo que ayuda a mejorar el rendimiento global de la operacion. En otras, palabras un ambiente de
trabajo bien coordinado y dirigido, tiene mayor probabilidad de éxito, ademas de mayor capacidad
de adaptacion a escenarios cambiantes, ya que facilita capacidad de modificacion de la estrategia
en espacio de tiempos reducidos, como lo expone Alarcon en su clase “Efectividad en la
coordinacion y direccién”, la cual toma modelo de gestion de proyectos de obras civiles, para
llevarlos a un ambiente de trabajo macro, como lo es una compafiia y considerarla como un
proyecto de largo plazo en cual tiene que ser analizado, controlado y mejorado en el dia a dia.

Adicionalmente, se identifican los roles involucrados en los procesos, lo que permite mejorar la
calidad de la descripcion de cargos y habilidades y conocimientos requeridos, con el fin de
mejorar las contrataciones futuras. Finalmente, define los puntos de interaccion con las otras del
negocio, levantando nuevas oportunidades de mejora que beneficien el resultado economico de la
compafiia.

Ahora bien, como parte del proyecto se identificd cuéles serian el set de herramientas IT para
soportar los procesos de mejor manera, en funcion de las funcionalidades dedicadas de estas
plataformas, resultando como se muestra en la figura 13, para la recepcion, figura 14, para el
proceso de atencion y figura 13, para el proceso de cierre.

47



Figura 13, propuesta de mejora para el proceso de recepcién
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Fuente: elaboracidn propia.

Con el fin de utilizar soluciones informéaticas mejor disefiadas y méas eficientes que los
actuales Checklist como ficha o SAP, se propone que para el proceso de recepcion
modifique las etapas de:

e Checklist y fotos: se propone una solucion web que este interconectada con SAP
con el fin que la informacion fluya directamente, sin necesidad de ser re-digitarla
por el personal, esto con el fin de mejorar la experiencia del cliente, al poder tener
un registro de la informacién a través de correo electronico inmediatamente, y
porque mejora la seguridad de informacion de la compafia al disminuir la
intervencion humada en los procesos de registros, eliminando errores por lecturas
incorrectas de del Checklist. Adicionalmente, genera un registro de imagenes
asociadas a SAP, por lo que mejora la capacidad de trazabilidad de la informacion.
Finalmente, disminuye los tiempos de del asesor de servicio en trabajos
administrativos, lo que mejora la eficiencia del recurso.

e Reuvision Cliente: Al cambiar de la plataforma SAP al CRM Microsoft Dynamics, se
incrementa la capacidad de gestion de la organizacion, al pasar a operar una
solucion informatica especialmente disefiada para mejorar la gestion de clientes,
permitiendo obtener nuevos indicadores y métricas, enfocadas en fidelizacion,
servicios segmentados e identificacion de necesidades para el cliente. Ademas,
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mejora la experiencia usuaria, ya que el CRM tiene una experiencia usuaria mejor
que SAP.

Constatacion estado financiero del cliente: el uso de CRM permite obtener la
verificacion del estado financiero del cliente de manera mas rapida y simple que
SAP, esto medido en cantidad de interacciones con la plataforma en cada uno de los
casos.

Constatacion equipo: al igual que el punto anterior, CRM es mas eficiente en la
verificacion de si el equipo esta creado o no, y en caso de no estarlo, en la creacion
de un nuevo equipo y asignacion a un cliente que la plataforma SAP.

Asignacion de técnico y bahia para diagnéstico: actualmente, la asignacion de los
técnicos y bahias para diagnostico se hace manual, y no es posible gestionar su
labor, es decir, no se puede saber en qué unidad se encuentra trabajando, si el
trabajo ha sido mayor al tiempo estimo 0 no o si el trabajo se encuentra en espera.
Es por ello, que se propone la inclusién de un sistema informatico para la gestion de
técnicos dentro del taller, mejorando la capacidad de gestiona, reportabilidad y por
ende eficiencia en la ejecucion de los trabajos.

Aplicacion movil para la recepcion de vehiculos: esta solucion particular no
significa una mejoria en la gestion de informacion, sino que en la experiencia
usuario de la misma e incremento de la eficiencia durante la interaccion con las
plataformas. Esto debido a que, la aplicacion mévil para la recepcion de vehiculos
no es mas que una mascara que permite interactuar de manera bidireccional con las
otras plataformas, con el fin el fin de traer informacion en caso de existir y no tener
que solicitar informacion cada vez al cliente, como de enviar informacion nueva o
actualizada a las bases de datos existentes. Ademas, permite en una Unica operacion
generar los registros fotograficos necesarios y hasta abrir una orden de servicios sin
necesidad alguna de intervenciéon del personal.
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Figura 14, propuesta de mejora para el proceso de atencion
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Fuente: elaboracion propia.

En el caso del proceso de atencion, las principales modificaciones en términos de
soluciones informaticas estan en la cotizacion y el informe técnico de cierre. Si bien
también se genera una propuesta para la asignacion de trabajador y bahia para atencion,
estd es idéntica a la expuesta en el proceso de recepcion, por lo que no hace necesaria su
explicacion nuevamente. El motivo de la modificacion de las dos actividades sefialadas se
profundiza a continuacion:

e Cotizacién: al igual que para la creacion de clientes, al cambiar de la plataforma
SAP al CRM, se incrementa la capacidad de gestion de la organizacion, trazabilidad
de informacion y caracterizacion del cliente, al pasar a operar una solucion
informatica especialmente disefiada para mejorar la gestion de clientes. Esto permite
mejorar la capacidad en el disefio servicios segin segmentacion de clientes
asociados a ubicaciones geograficas particulares.

e Informe técnico online de cierre: permite estandarizar el proceso de realizacion del
informe, debido a la incorporacién de una estructura predeterminada, lo que
garantiza dos puntos clave para el negocio, como lo son:

o Informacién contenida en el informe: al tener una estructura estandarizada,
permite garantizar que el técnico necesariamente tenga que registrar toda la
informacion requerida, eliminando la posibilidad de que se obvie
informacién al no considerarse relevante o simplemente olvidar la
importancia de un apartado en particular.

o Trazabilidad de informacion: al igual que el punto anterior, al cada informe
tener una estructura determinada, permite clasificar, ordenar, interpretar y
gestionar la informacién de mejor manera, con el fin de incrementar la
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inteligencia de mercado de la compafiia, al tener una nueva fuente de
informacidén para generar identificacion de mejoras en la atencion y
ejecucion del servicio.

Figura 15, propuesta de mejora para el proceso de cierre
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Fuente: elaboracion propia.

Al analizar el ultimo proceso, correspondiente al proceso de cierre no existe propuesta
alguna, principalmente debido a que el punto de mayor sensibilidad corresponde a la

actividad de pago, el cual pertenece a finanzas, y como se expuso anteriormente, esta fuera
del alcance de este proyecto.

Como resultado de la implementacidn de nuevas plataformas para soportar los procesos, la
figura 16 muestra el estado deseado de esquema de trabajo para la compafiia.
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Figura 16, Esquema de trabajo estado deseado, incorporando nuevas plataformas IT
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La propuesta integra 5 soluciones tecnoldgicas, cada una especializada para ciertas
actividades en distintos procesos, como se expuso anteriormente. Las fortalezas de este
modelo son principalmente:

e Mejor experiencia usuaria: al contar con plataformas especialmente disefiadas para
cada actividad, se mejora la interaccion entre usuario y solucion, facilitando el
ingreso, modificacion, trazabilidad y gestion de la informacion.

e Seguridad de informacién: el uso de plataformas especializadas, permite el ingreso
directo de informacion, sin necesidad de re-digitarla, ademas, al estar
interconectado las plataformas, la informacion es equivalente y actualizada en todas
ellas, indiferente el punto de ingreso. Esto, permite que no se requiera movilizar
informacién manualmente la informacidn entre las plataformas para la obtencién de
un reporte o la ejecucion informe en particular, eliminando la necesidad de
mantener actualizadas mas de una Unica base de datos.

e Incremento eficiencia: la mejor experiencia usuaria, menor nivel de interaccién con
las plataformas, menores tiempos administrativos, mejor seguridad y gestion de la
informacién, mejores herramientas, reportabilidad y andlisis de informacion,
permiten generar un incremento en la eficiencia de la organizacion, tanto para las
tareas frente a usuario (front-end) como las tareas internas de la compafiia (back-
office). Adicionalmente, el hecho de disponer con informacién actualizada y de
calidad, le permite a la comparfiia tomar mejores decisiones y en menor tiempo que
bajo las condiciones de trabajo actuales.

Este modelo, toma las experiencias de Colombia y las implementa con las herramientas
informaticas utilizadas en DCC. Es decir, considera que los procesos deben disefiarse para
garantizar su funcionamiento, se deben documentar y soportar en plataformas que busguen
satisfacer las necesidades de cada etapa, y no que los procesos se ajusten a las capacidades
de las plataformas, tal como lo hizo Colombia, desarrollando sus propios softwares.

Ademaés, también siguiendo la experiencia de Colombia en la gestion del conocimiento, al
tener plataformas integradas y comunicadas la informacion esta disponible para toda la
organizacion, se conoce en linea el nivel de trabajo de las otras areas y se alinea la
organizacion en la busqueda de soluciones, al trabajar integrados y comunicados, ya que no
es factible tener una solucién propia que no afecte otras areas del negocio. Este como punto
clave en la comunicacion de la estrategia del negocio y como se operativiza su
implementacién. Aspecto sumamente relevante de un negocio y que hoy en dia marca la
diferencia entre una organizacion exitosa de otra que no lo es, como plante Majluf en su
libro “Los desafios de la gestion, de lo formal a lo sutil”.

El formalizar los procesos, consigue también reducir la incertidumbre, tanto para el cliente,
como para los miembros dela organizacion, al tener manual y una estructura de trabajo que
seguir. Mejorando asi los resultados del negocio, esto lo logro Colombia a través de la
formalizacidn de todos sus procedimientos, instructivos y manuales, generando un servicio
estandarizado, enfocado en la calidad y la reduccion de variabilidad (Vera “Manejar la
incertidumbre).
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Finalmente, si bien se disefi6 un estado deseado, hay que recalcar que se deben tomar
medidas de control y estandarizacion en otras areas de la compafiia, puesto que para poder
generar una unidad de negocio robusta y sustentable se deben evaluar y mejorar, al menos,
las operaciones y departamentos que se relaciones con el negocio, los cuales se muestran en
la figura 17.

Figura 17, Operaciones de alto impacto sobre el negocio
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Fuente: elaboracion propia.
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5. CONCLUSIONES

El éxito de un negocio estd fuertemente ligado al hecho de contar con una ventaja
competitiva en la industria. Esto, en la industria de los servicios se traduce, ya sea, en
generar un servicio de mayor calidad, a menores costos, mas rapido y contar con una
organizacion agil que le permita adaptarse al mercado mas rapido y efectivamente que sus
competidores.

Es por ello que identificar las brechas que existen en una organizacion a nivel de procesos,
la capacidad de gestion y el tipo de cultura donde se desenvuelve el negocio, permite tomar
medidas de control y mitigacion para cubrir las brechas culturales, mejorado la agilidad
organizacional de la operacion.

Es asi, como este proyecto de consultoria, buscaba identificar oportunidades de mejora en
Distribuidora Cummins Chile, particularmente en su division transporte, la cual cuenta con
talleres mecanicos para prestar servicios a vehiculos con unidades motrices Cummins, y
que actualmente no esta siendo un negocio tan rentable como se esperaba, particularmente
por la cantidad de errores que se cometen durante los servicios, segun el levantamiento
cualitativo realizado durante las entrevistas a ambas operaciones.

Para conocer el real estado de madurez de la compafiia se realiz6 un levantamiento de la
situacion actual de la organizacion y se compar6 con un referente del mercado
latinoamericano, como lo es su homologo de Colombia, negocio que ha sido capaz de ser
exitoso y sustentable en el tiempo, desde que entrd en operacion.

Colombia fue un referente en término de desarrollo e implementacién de buenas practicas
en la industria, que sirvieron para tomar medidas de control y mitigacion de riesgos en
DCC. Entre estas buenas practicas se encontrd que Colombia habia definido claramente su
estrategia de negocio, desarrollando la organizacion y los procesos alineados con esta
definicion.

Colombia logro éste estado de madurez sustentado en un plan de estrategia y comunicacion
interna que le permite tener agilidad en las tres variables principales del diamante de la
excelencia. Logra la excelencia estratégica al definir su negocio, conocer su mercado e
identificar sus ventajas competitivas para poder abordarlo de la mejor manera posible,
ademas cuenta con la capacidad de modificar su estrategia rapidamente, al tener bien
claramente definidos sus procesos (agilidad estructural), con los responsables y
participantes de cada actividad y las plataformas donde estos se deben ejecutar, las cuales
responden a las necesidades particulares de la organizacion y tienen un foco en el uso
eficiente de los recursos de la compafiia.

Es asi como, se levantd que Colombia contaba con todos sus procesos definidos,
documentado todos sus procesos y flujos de trabajo, a través de procedimientos e
instructivo, y que, ademas, habia soportado todo ello en plataformas informaticas que se
ajustaban a las necesidades de la compafiia, mejorando asi su gestion del conocimiento,
seguridad de informacion, confiabilidad operacional y controlando la variabilidad en su
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servicio. Mientras que DCC no contaba con definiciones claras ni procesos correctamente
disefiados ni documentados.

El hecho, para la operacion de Colombia, de haber logrado tal grado de madurez y agilidad,
en todas sus versiones, le ha permitido ser un lider en el mercado local, logrando una alta
fidelidad en sus clientes y captura de nuevos miembros de la industria, capacidad de
entregar un servicio rapido, eficiente y a precios competitivos, lograr disminuir su ratio de
reprocesos, los cuales son solo costo para las organizaciones, puesto que no tienen
beneficio econdmico algo tras ellos y se debe utilizar nuevamente recursos de la compafiia
para su soluciéon. Y por, sobre todo, al aumentar la precision en las cotizaciones,
particularmente con los instructivos de cotizacion, tanto para repuestos en stock como de
pedido urgente, disminuyo considerablemente la probabilidad de errores en cotizaciones,
las cuales generan dafio al negocio ya sea por sobre-estimacion o sub-estimacion de costos
del servicio.

Por ende, como resultado de este proyecto, y buscando disminuir las brechas entre ambas
organizaciones, se redisefiaron los procesos asociados a la divisién transporte, dando como
resultado tres procedimientos y 2 instructivos que los soportan. Con el fin de soportar los
procesos en las herramientas correctas se generd una propuesta a nivel de soluciones
informaticas ad-hoc para las necesidades de compafiia, modificando los flujos de trabajo,
incrementado la seguridad y calidad de la informacion y permitiéndole a DCC incrementar
su capacidad de gestién al contar con informacion actualizada y precisa para la toma de
decisiones, pudiendo responder de manera oportuna a los cambios del mercado.
Adicionalmente, todas las plataformas seleccionadas cuentan con funcionalidades
especializadas en distintos aspectos claves del negocio, lo que le permite a DCC ser mas
eficiente y efectivo en el uso de sus recursos.

Finalmente, cabe mencionar que, si bien los procesos relacionados con los talleres fueron
abordados, la compafiia cuenta con otras areas que, ya sea, interactdan con servicios de
transporte o bien con otras unidades de negocio, las cuales, actualmente no cuentan con
documentacidn ni disefios de operacion claros, por lo que, si DCC pretende ser una empresa
de clase mundial, debe expandir los resultados de este proyecto al resto de sus unidades de
negocio y departamento de apoyo.

Como retroalimentacion del cliente, este proyecto fue bien recibido tanto por el equipo de
DCC que participo en su ejecucion, como por el gerente general y el equipo de IT que
depende directamente del corporativo entre el joint-venture de Cummins-Chile y Komatsu-
Chile. Tomandose la decision de implementar de manera inmediata las modificaciones a los
procesos, y oficializando los procedimientos e instructivos. Ademas, se generé un comité
de evaluacion para generar un road-map de trabajo que permita implementar las soluciones
informaticas, puesto que estas requieren inversiones y plazos particulares. Con el fin de ser
incorporadas en el pipeline de proyectos informaticos del holding.
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6. ANEXOS
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6.1. Carta Gantt

En la figura 18 se muestra la carta Gantt del proyecto.

Figura 18, Carta Gantt del proyecto.
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Fuente: Elaboracion propia

59



6.2. Equipos de trabajo

La figura 19 muestra los equipos de trabajo, tanto de Sysmma como de DCC que seran
parte activa del proyecto.

Figura 19, Equipos de trabajo
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6.3. Glosario de términos

Glosario:

e CSE — (Customer Support Excellence) Excelencia en Apoyo al Cliente. Una de
las iniciativas de negocio criticas de Cummins enfocada a convertirse la primera
opcion de los clientes. La meta de la CSE es la de crear una lealtad del cliente
rentable.

e CSP - (Customer Support Plans) Planes de Apoyo al Cliente. Describe los
compromisos del distribuidor para apoyar al cliente de una manera especifica.

e Proyeccion de la Experiencia del Cliente — Esta herramienta observa la
experiencia del cliente de principio a fin acerca de su servicio, asi saber que debe
hacerse con su servicio en cada etapa es critico para integrar una proyeccion
completa de la experiencia del cliente. Este conocimiento resultante lleva a la
identificacion de espacios donde se pueden introducir mejoras.

e Detractor — En el proceso NPS, detractor se refiere a cualquier cliente que da un 6
0 menos a la posibilidad de que lo recomiende en una pregunta. Los detractores
estan descontentos con los productos y/o servicios y le estdn contando a todos de su
experiencia. Estan esparciendo verbalmente palabras negativas descalificando a la
gente a que haga negocios con Cummins siempre que sea posible.

e NPS - (Net Promoter Score) Puntaje del Promotor Neto. Un proceso para medir
la lealtad de los clientes en su experiencia de servicio con el distribuidor. Este
proceso se activa en una aplicacién del sistema con base en la red.

e Profesional de Partes — Esta es la persona que facilita la asignacion y adquisicion
de partes y maneja el inventario de partes del distribuidor.

e Pasivo — En el proceso NPS, pasivos se refiere a cualquier cliente que daria un
puntaje de 7 u 8 a la posibilidad de recomendar la pregunta. Los pasivos estan en la
cerca esperando al siguiente Hijole o desastre que los pase al otro lado, en cualquier
sentido. Esta gente se considera neutra en su opcion por Cummins.

e Promotor — En el proceso NPS, promotores se refiere a cualquier cliente que daria
un puntaje de 9 o 10 a la posibilidad de recomendar la pregunta. Los clientes
promotores son leales y promueven el negocio o servicio, lo recomiendan a otros,
tipicamente son més rentables viendo el margen bruto, ingreso y el valor en la vida
atil y, también estan mas inclinados a dar retroalimentacion.

o RapidServe Web — Sitio en la red creado por la Gerencia de Quejas Mundial para
dar acceso a la informacion de la garantia, cobertura e historial de quejas.
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RECT - Tiempo de Ciclo del Evento de Reparacion (Repair Event Cycle Time)
— EI tiempo que pasé desde cuando el cliente pone el equipo disponible para la
reparacion, hasta que al cliente se le avisa que la reparacion estid terminada y
facturada.

Asesor de Servicio — Esta es la persona que maneja la comunicacion con el cliente
y maneja el proceso de la orden de trabajo. También comuUnmente llamado
dependiente de servicio y CSR (Customer Service Representative, Representante de
Servicio al Cliente).

Supervisor de Servicio — Esta es la persona que supervisa a los técnicos en sus
tareas de trabajo diario y desarrolla las cotizaciones en el trabajo determinando el
alcance de la reparacion basandose en la disponibilidad de las partes y la mano de
obra. Esta persona investiga y desarrolla los planes de reparacion basandose en el
apoyo del Técnico. Desarrolla las quejas segun se requiera como parte del
procedimiento de cotizacion

SRT — Tiempos de Reparacion Estandar (Standard Repair Times) son las listas de
tareas de trabajo (procedimientos) y el tiempo requerido para realizar esas tareas.

Técnico — Esta es la persona que esté certificada en el producto y lleva a cabo el
diagnostico y la reparacion del motor.

TLC — A Través de los Ojos del Cliente (Through the Lens of the Customer).
Esta es una iniciativa CSE para ayudarle a Cummins y a su red de distribucion,
define e implementa un proceso estructurado para ver todo lo que hacemos a través
de los ojos del cliente.

TRP - Préctica de Reparacién Temporal (Temporary Repair Practice). Una
Préactica de Reparacion Temporal Cummins es un conjunto de instrucciones de
reparacion a seguir en una poblacién de motores especificados, si ese motor tiene
una falla o una queja consistente con el identificado en la TRP.

WWIMS - Sistema de Manejo de Identidad Mundial (World Wide Identity

Management System). Aplicacion de Cummins usada en principio con el
proposito desincronizar multiples contrasefias con sélo restablecer una vez.
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6.4. Ejemplo de manual de procedimientos realizados durante el proyecto

1 OBJETIVO

El manual de procedimientos de atencion en division de transporte tiene por finalidad definir y
estandarizar las responsabilidades y tareas que son llevadas a cabo por el personal, detallando para
cada caso los procedimientos, recursos, dotacién, plazos y alcances asociados a las actividades
desarrolladas, con el objetivo de realizar labores de manera eficiente, entregando un servicio
oportuno y de calidad al cliente.

2 TERMINOLOGIA

>

Procedimiento: Corresponde a una serie de pasos predefinidos que permiten realizar una
tarea o actividad.

SAP: Sistema computacional de administracion y registro de informacion que nos permite
como empresa controlar y gestionar los procesos de la Cia.

QuickServe Online (QSOL): Plataforma de soporte de Cummins Inc. gque contiene
informacidn de fabrica relativa a:

o Manual para detencidn de falla

o Manuales de armado

o Cadificacion de repuestos:

Orden de Servicio (O/S): Tipo de servicio de talleres que contiene una 0 mas de una
actividad a realizar sobre el vehiculo ingresado.

Material: Denominacién asociada a repuestos, herramientas, insumos, componentes 0
activos fijos recibidos o entregados por el personal de bodega.

Asesor de Servicio: Esta es la persona que maneja la comunicacién con el cliente y maneja
el proceso de la orden de trabajo. También cominmente llamado dependiente de servicio y
CSR (Customer Service Representative, Representante de Servicio al Cliente).

Supervisor de Servicio (Jefe de taller): Encargado de asignar, supervisar y coordinar los
técnicos en sus tareas diarias. Debe revisar y validar las cotizaciones realizadas y los
informes técnicos emitidos por los técnicos.

Administrativo de servicio: encargado de dar apoyo al asesor de servicio y servicios de
back office, tales como actividades que utilicen la plataforma SAP. Interlocutor-
coordinador en el canal de comunicacion entre técnicos, jefe de taller y asesor de servicio.

Técnico: Esta es la persona que estéa certificada en el producto y lleva a cabo el diagndstico
y la reparacion del motor.

63



» Cliente: Corresponde a la empresa, persona o usuario que se dirige a taller de vehiculos con
una solicitud de algun servicio.

3 RESPONSABILIDADES

> Asesor de servicio

1.

3.

Entregarle al técnico la mayor cantidad de informacion util que fue levantada del
cliente. Con foco en el motivo de ingreso a taller, queja, definir bajo qué
condiciones ocurre el problema, en caso de existir, y como lograr replicarlo en
condiciones controladas.

Mantener al cliente informado del estado del servicio, plazos estimados e
informando de manera oportuna cotizaciones adicionales que puedan surgir durante
la atencion.

Coordinar la entrega del vehiculo una vez finalizado el servicio.

» Supervisor de servicio (Jefe de taller)

1. Coordinar los servicios del taller.

2. Coordinar la asignacion de 6rdenes de servicio a los técnicos. Designar al técnico
encargado de ejecutar la atencion.

3. Garantizar y controlar los plazos y calidad de ejecucién del servicio.

4. Lidery apoyo en la solucion de problemas presentados durante la atencion.

5. Revisar y validar los informes técnicos emitidos.

» Técnico

1. En caso de que el vehiculo ingrese por reparacion, el técnico debera identificar la
falla, su causa raiz y los trabajos necesarios para su solucién.

2. Crear el informe técnico de evaluacion y diagnostico que justifique el trabajo a
realizar. ldentificando las causas, problemas y soluciones.

3. ldentificar y listar los materiales necesarios para llevar a cabo el servicio. La cual
debe ser enviada al administrativo de servicio.

4. Cuantificar la cantidad de horas de mano de obra necesarias para realizar el

servicio.
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5. Recoger los materiales asignados a la OS en la zona de entrega de bodega.

6. Encargado de ejecutar el servicio, teniendo en cuenta los plazos y calidad
comprometidos.

7. Informar al asesor de servicios las actividades y trabajos realizados durante el
servicio, para que este pueda comunicérselos al cliente.

8. En caso de ser necesario, deberd generar un informe técnico que explique los
trabajos realizados, con el fin de generar un respaldo del servicio.

» Administrativo de servicio
1. Genera la cotizacion, para lo cual debe revisar la disponibilidad de repuestos,

realizar su solicitud, y definir el valor final de la atencion y los plazos estimados,
tanto para poder iniciar con el servicio, como la fecha de término.

En caso que la cotizacion sea aprobada por el cliente, el administrativo de servicio debera hacer la
solicitud de materiales en SAP.

4 HERRAMIENTAS

Segun definicion corporativa de DCC la herramienta informatica que se debe usar para la gestién de
los recursos de la compafiia es SAP.
Adicionalmente, como plataforma de apoyo Cummins Inc. cuenta con QuickServe Online (QSOL)

5 DESCRPCION PROCEDIMIENTO DE ATENCION EN DIVISION TRANSPORTE

El proceso de atencidn en taller de camiones se divide en dos subprocesos:
» Evaluacion, diagnostico y cotizacion.
> Ejecucion del servicio.

1 FLUJO DE TRABAJO PARA EVALUACION, DIAGNOSTICO Y COTIZACION
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A4

A 4

A4

Evaluacién Identificaciénde EnvioReporte y Verificacion de
R o v Repuestosy Partes Listado de Disponibilidad de
Diagndstico

Necesarios Repuestosy Partes Repuestosy Partes

¢Esta Todo el
Listado Disponible
en Bodega?

Si

Identificar
éCorresponde a Verificacién de Ubicaciony Plazos
Garantia? Garantia de arribo de

Repuestosy Partes

| l

Informar al Cliente
Informe, Cotizacion
y Plazos del Servicio

ValidarReportey

R Realizar Cotizacion
Cotizacion

RealizarSolicitud de
Pedido de
Repuestosy Partes

¢El Cliente
Acepta Cotizacion
y Plazos?

CoordinarFechay
Hora de Devolucién
de la Unidad

2 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA EVALUACION, DIAGNOSTICO Y
COTIZACION

A. Evaluacién y Diagnostico

En primer lugar, se debe determinar si el wvehiculo ingresa debido a un
mantenimiento preventivo de rutina o debido a una reparacion o servicio el cual
requiera una deteccion o confirmacion de la anormalidad en el funcionamiento del
vehiculo

Si el vehiculo ingresa por un mantenimiento de rutina, no es necesario realizar un
informe técnico y se debe pasar a la siguiente actividad.

Ahora bien, si el vehiculo ingresa por una condicién de funcionamiento anormal,
una vez que el técnico toma contacto con el vehiculo debe realizar una evaluacion y
diagndstico de la unidad, para lo cual cuenta con la herramienta electrénica
INSITE, que le permite realizar un escaner para detectar codigos de fallas o alarmas
capturadas por el computador del vehiculo.

En caso que INSITE no detecte los codigos, el técnico debera realizar el diagnostico
y evaluacioén con la ayuda de QSol y su expertise en la unidad. Con el fin de lograr
detectar la causa raiz del problema.
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Una vez detectado, el técnico, debe generar un reporte que indica la causa raiz
detectada y los trabajos necesarios para corregir el problema.

B. Identificacion de Repuestos y Partes Necesarias

Una vez identificado el trabajo a realizar, el técnico debe generar un listado de
repuestos y partes necesarias para ejecutar la labor, para lo cual debe adjuntar en el
listado:

» Nombre del material

» Numero de serie del material

» Cantidad de elementos solicitados
El documento de listado de repuestos y partes se encuentra en el ANEXO 1.

C. Envio Reporte y Listado de Repuestos y Partes

Una vez que el técnico ha generado tanto el reporte (en caso de requerirse) vy el
listado de materiales, este debe enviarlo, via correo electrdénico institucional, tanto
al jefe de taller, para su aprobacion, como al administrativo de servicio, para que
este Ultimo comience a verificar disponibilidad de materiales y costos del servicio.

D. Verificacion de Disponibilidad de Repuestos y Partes

El administrativo de servicios debera, en SAP, ver la disponibilidad en el centro de
distribucion local de los materiales solicitados por el técnico.

Para lo cual debe seguir los pasos expuestos en el ANEXO 2.

En caso de que existan materiales que no se encuentren con disponibilidad
inmediata, este deberd pasar a la siguiente actividad, en caso contrario, debera
proceder a cotizar.

E. Identificar Ubicacién y Plazos de arribo de Repuestos y Partes

Si los materiales no estan disponibles en el centro de distribucién local, el
administrativo de servicios, debera identificar en SAP la ubicacion de los materiales
faltantes. En este punto, debe identificar donde se encuentra ubicacién y cuales son
sus plazos estimados de arribo en funcién de su ubicacién geografica, ya sea que
estos se encuentren en territorio nacional o bien deben ser solicitados a alguno de
los proveedores nacional o internacionales.

Para realizar esta actividad debe seguir los pasos expuestos en el ANEXO 2.

F. Verificacion de Garantia

Una vez identificado el motivo del servicio, el administrativo de servicio debe
verificar que este motivo no se encuentre bajo garantia, ya sea por un servicio
anteriormente realizado en dependencias de DCC y que se encuentre dentro del
periodo de 3 meses, donde se debe demostrar que no existe manipulacion o errores
en la operacion por parte del usuario, o bien, se estén contemplados en camparias de
revision generadas desde fabrica Cummins.

En caso de que el motivo deba ser tratado como garantia, no es necesario entregar
una cotizacion formal al cliente, y solo se le deben indicar los trabajos a realizar y
los plazos.
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Si no corresponde a una garantia, se debe proceder a la actividad de cotizacién del
servicio.

G. Realizar Cotizacion

Una vez identificadas las ubicaciones y plazos de arribo, el administrativo de
servicio debe proceder a realizar la cotizacidn, la cual también es realizada en SAP,
para lo cual debe basarse en el instructivo de cotizacion XX-XXXX-XXXX.

En caso de que alguno de los materiales no se encuentre en posesion de DCC, y
deban ser solicitado de forma urgente a algin proveedor internacional, el
administrativo de servicio basarse en el instructivo de solicitud de repuestos
urgentes XX-XXX-XXX para su correcto costeo.

H. Validar Reporte y Cotizacion

El jefe de taller debe validar, tanto el reporte emitido por el técnico, como la
cotizacién generada por el administrativo de servicio.

Si existe algin comentario por parte del jefe de taller, este debe ser corregido por
las partes emisoras antes de que estos documentos sean validados.

I. Informar al Cliente Reporte, Cotizacion y Plazos del Servicio

El asesor de servicio debe enviar, via correo electrénico institucional, la cotizacién
al cliente, y su vez llamar al cliente para confirmar recepcién y explicar el trabajo a
realizarse.

Si el cliente acepta la cotizacion del servicio, este debe enviar una aprobacion via
correo electrénico al asesor de servicio, para que este informe al jefe de taller que se
puede proceder con el servicio, y al administrativo de servicio para que haga la
solicitud de los materiales.

En el caso que el cliente no apruebe la cotizacion, el asesor de servicio debe
continuar con la actividad de coordinacién de fecha y hora de devolucién de la
unidad.

J. Realizar Solicitud de Pedido de Repuestos y Partes

Con la confirmacion del asesor de servicio, el administrativo de servicio, debe
generar la solicitud de materiales y cargarselos a la OS correspondiente (véase
ANEXOS 3 y 4). Con el fin de que estén disponibles para que el técnico pueda
realizar su labor.

K. Coordinar Fecha y Hora de Devolucion de la Unidad
En el caso de que el cliente no apruebe la cotizacion, el asesor de servicio debe

contactar al cliente via telefonica y coordinar la fecha y hora de la devolucion de la
unidad al cliente.
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3 FLUJO DE TRABAJO PARA EJECUCION DEL SERVICIO

@

Asignar Técnico
para Realizar
Servicio

CoordinarFechay
Hora de Devolucion
de la Unidad

\ 4

Ejecucion del
Servicio

A\ 4

Creacion de Informe
de Servicio
Realizado

Manteneral Cliente
Informado del
Avance

Aviso de Termino de
Servicio

4 DESCIPCION DE ACTIVIDADES PARA EJECUCION DEL SERVICIO

A. Asignar Técnico para Realizar Servicio

El jefe de taller debe asignar al técnico certificado en el motor, para que este
proceda a realizar el servicio. Para lo cual daré aviso mediante un correo electrénico
y oralmente, de cudl es el servicio que debe atender.

En caso que el técnico tenga una lista de espera de 6rdenes de servicio que atender,
sera el jefe de servicio quien lo otorgue la prioridad para su ejecucién consecutiva.

B. Ejecucion del Servicio

Una vez asignado el técnico debe proceder a ejecutar el servicio segun los
estandares, procesos, procedimientos y normativas de DCC. Dichos documentos
para una correcta ejecucion del servicio estan fuera del alcance de este documento.

C. Mantener al Cliente Informado del Avance

El asesor de servicio debe mantener al cliente informado del avance del trabajo en
curso. Estd comunicacion se hard via telefonica y solo en el caso que se haya
detectado un trabajo adicional al servicio cotizado, se enviara este a modo de
respaldo via correo electrénico, el cliente debe aprobar o desaprobar el trabajo
adicional por esta misma via.

La frecuencia dependera del tipo de trabajo a realizarse.
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D. Aviso de Termino de Servicio

Una vez terminado el servicio el técnico debe informar tanto al asesor de servicio
como al jefe de taller via correo electrénico y oral que el trabajo esta finalizado.

E. Creacion de Informe de Servicio Realizado

El técnico debe crear un informe que explique el trabajo realizado (ANEXO 5),
para que este sea despachado al cliente y sirva de respaldo al asesor de servicio,
cuando este tenga que explicarle verbalmente el trabajo realizado al cliente al
momento de la devolucion.

F. Coordinar Fecha y Hora de Devolucion de la Unidad

Una vez que el técnico ha informado al asesor de servicio y jefe de taller que el
trabajo estd culminado, el asesor de servicio debe informar al cliente de dicho
suceso y coordinar una fecha y hora de devolucion de la unidad. Esto con el fin de
tener toda la documentacion preparada para el momento que venga el cliente y
también esté listo el proceso de facturacion, logrando agilizar las etapas de cierre
del servicio.
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6 ANEXO

ANEXO 1: LISTADO DE REPUESTOS Y PARTES

Division de Servicios y Repuestos DCC

g Chile Servicio Camiones - Concepcidn.

Cliente Ximena Castro
Sintoma Partida larga
Técnico Luis Lucero

ESN 35076622 VIN

Unidades P/N Descripcion

Repuestos Cummins
3046200-00 |Arafia

4026171-00 |[Empaquetadura de bomba
FS01000 Filtro de combustible
3036865-00 |Union macho

3026198-00 |kit cabezal de filtro
3164067-00 |[silicona

RlRr|R[R|R |~

Repuestos Plaza
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ANEXO 2: VERIFICACION DE DISPONIBILIDAD Y UBICACION DE MATERIALES
EN SAP

La para visualizar la disponibilidad y ubicacion de repuestos en la plataforma SAP se utiliza la
transaccion MMBE.

A continuacion, se debe ingresar el nimero del material consultado en el cuadro “Material”. Esto
se debe hacer para cada uno de los materiales de forma individual. EI nimero de material es el
entregado por el técnico en el listado de repuestos y partes y que corresponde al ndmero de
identificacion de material contenido en la herramienta QSol.

= Programa Tratar Pasara Sistemz  Ayuda

& B e@@ CHE Do BE @
Resumen de stocks: Sociedad/Centro/Almacen/Lote

@ [

Delimitaciones de BD
Centro 2 (=]
Almacén a ‘i‘
Lote a =]

Seleccidn tipo stock
v|Sel.también stocks especiales
+|Sel.también stocks pendientes

Represent.lista

(]

Indicador de stock especial 3
Version de visualzacién 1
Unidad medida p.visualizacién
|5in lineas de stock cero
Decirmal en funcién de UM

Stock agregado

Seleccionar niveles visual.
|Sociedad
+|Centro
| Almacén
v|Lote
| Stock especial

Se debe hacer click en el icono verde (forma de reloj) o se aprieta la tecla F8, para generar la
siguiente pantalla:
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[ Lista Tratar Pasara Detales Entorno  Sistera  Ayuda

[ B I¢C@@ DHE s0o8 BE @B
Resumen de stocks: Lista base
=
Seleccion

r— =
Material | 3164067-00 5]

TUBO SILICONA

Tp.material 7122 Repuesto
Unidad medida c/u Unidad medida base c/u

Resumen de stocks

(%2 6] (B 1)) [Sviuie.detolada |

Mandante / Sociedad / Centro / Almaceén / Lote f|Stack especial | Libre utiizacidn | Insp.calidad | Reservado Reserva entrada | Stock en curso = Consi pedido
~ {3 Total 203,000 4,000 120,000 -
+ B 3002 Komatsu Chile 5.A. =
~ B 3003 Distribuidora Cummins Chi 203,000 4,000 120,000
~ B2 3005 1quique DcC 6,000;
- [ 3000 Rptos.y Equipos 6,000
~ m 3006 Faena Collahuasi DCC 1,000]
- [ 3000 Rptos.y Equipos 1,000
~ B 2054 Capiapo DCC 4,000
- [ 3000 Rptos.y Equipos 4,000
~ m 3061 Faena Pelambres DCC 2,000}
- @ 3000 Rptos.y Equipos 20-04-05 2,000]
e m 3069 Concepcion DCC 74,000
- [ 3000 Rptos.y Equipos 74,000 =
= R nnos Tonca noc _ B O

El resultado entregado muestra en la primera columna la locacién geogréafica de almacenamiento de
materiales, ya sean estos centros de distribucion o bodegas de sucursales, los cuales son de
propiedad de KCC. En la segunda columna se muestra la cantidad de material disponible por centro
de almacenamiento.

En caso de que ningln lugar geogréafico cuente con disponibilidad, implica que el material esta
agotado a nivel nacional y debe realizar una solicitud de pedido para la importacion del material.
Los plazos de despacho de materiales, considerando Concepcién como destino, son expuestos en la
siguiente tabla.

Destino: Taller de Transporte Concepcion
Procedencia Tiempo de arribo estimado
CD Santiago 48 hrs
CD Antofagasta 48 hrs
Bodega de Sucursal {72 hrs
Fabrica 7-10 dias corridos

ANEXO 3: RESERVA DE MATERIALES EN SAP, CUANTO SE CUENTA CON LOS
MATERIALES EN STOCK.
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En la plataforma SAP se ejecuta la transaccion 1IW32 para modificar la OS.
Se ingresa con el nimero de orden de servicio generada para el servicio.

(= Orden Tratar Pasara Detales Entomno  Sistema  Ayuda

& GG SHE DDO0 HE @

Modificar Orden: Acceso

Datos cab. Operaciones Componentes Costes Datos adicionales  Plnfficacion Control | %

I ol
Orden L13006980| Jﬁl

Posteriormente, en la pestafia componentes, se imputan los codigos de los materiales necesarios
para la realizacion del servicio y la cantidad de estos, informacion contenida en la lista de
materiales. Adicionalmente se imputa el centro de almacenamiento del cual se tomaran los
materiales, siguiente la siguiente prioridad:

» Bodega de la sucursal donde se prestara el servicio

» Centros de distribucion

» Bodegas de otras sucursales

Obteniendo la siguiente visualizacion:

Datos cab. Oper. ,[Comonentes ICostes Interloc. Objetos Datos adic. ~ Emplz.  Phnific. " Control Amplacidn

| E—

Po...|Componente Denomin. TE UM |T. 5. Alm. Ce. |Op. Lote Tpo.aprovision.

0010 [2878168-00 PMH BUJE DE LEVAS |@ 7cuL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0020 [4003366-00 PMH RETEN DE VALVULA |@ 24 cu L 3000 3069 0010 Reserva para orden
0030 fL0034-092 ({SP)} LUBRIPLATE |z 1cfuL 3000 3069 0010 Reserva para orden
00404083478-00 PMH KIT EMPAQUET.SUPER |@ 1C/uL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0050)4318308-00 EMPAQUETADURA CARTER |@ 1c/uL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0060 |4955665-00 PMH RETEM |@ 1[C/UL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0070|3803894-00 PMH KIT RET.DELANT.ALT |z 1c/uL 3000 3069 0010 Reserva para orden

0

Se le da seleccionar todos los componentes y se hace click en el icono del camion rojo.

Datos cab. Oper. - Componentes l Costes Interloc. Objetos Datos adic. Emplaz. Planific. Control Amplacién

Po... Componente Denomin. TE Ctd.neces. UM T../S..|Alm. |Ce. Op. Lote Tpo.aprovision.

0010 2878168-00 PMH BUJE DE LEVAS |@| 7 QUL 3000 3063 0010 Reserva para orden
0020 4003966-00 PMH RETEN DE VALVULA IEI 24 CUL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0030 L0034-092 ((SP)) LUBRIPLATE |@| 1 ¢guL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0040 4089478-00 PMH KIT EMPAQUET.SUPER [z 1 CUL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0050 4318308-00 EMPAQUETADURA CARTER (] 1 QUL 3000 3069 0010 Reserva para orden
0060 4355665-00 PMH RETEN = 1 CUL 3000 3069 0010 Reserva para orden
lparo s803892-00 PMH KIT RET.DELANT.ALT ) 1 GUL 30003069 0010 Reserva para orden

L

‘ Dat.gral. ” Compras ”5”%””@"@} Lista ”@ Graf. ”tﬁ’y Conj. |\|§||ﬁ ”D%’ Utiliz.material ”ﬂﬂ Rec. ” Catdl. |

La pantalla que de ahi se genera se debe completar con los siguientes campos.
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[c Pardmetros de expedicion previa

Cl.doc.ventas lzKL |
Organiz.ventas [3013]
Canal distrib. 20l
Sector [19]
Gr.vendedores 648
Oficina ventas lcce |
Condic.exped. loz|
CriterioCalculo

T T

I Continuar “ Back “ Finalizar ”Qi? Lista de estructuras J Material de resumen de materil ]

En la ventana siguiente, donde dice N° de pedido se ingresa el nimero de la OS y en el motivo de
pedido se selecciona Servicios

Modificar Pedido Vta. Gratuito 61235: Resumen
gy % o & £ | [lredidos

Pedido Vta. Gratuito Valor neto 3.393.776 |CLP

Solicitante 762760754 | Comercial Y Transportes Yahve Ltda / Barros Arana 1584 / 00 ‘Dl
Destinat.mcfa. 762760754 | Comercial Y Transportes Yahve Ltda / Barros Arana 1584 / 00..
NO ped.cliente |13006980 | Fecha de pedido  |04.01.2016)
Ventas } Resumen de posiciones | Detale posicién | Solictante - -Aprov'sionamiento | -Expedioén | Entrada rdpida | Motivo de rechazo |

Fe.pref.entrg. 3 04.01.2016 Centro sumin.
["|Entrega compl. Peso total 10,056 |KG

Bloqueo entrega | ~ | volumen 324.220,928|M3 |

Blogueo factura ~ | Fecha de precio 04.01.2016
Condic.pago |zooo| contado al dia Incoterms [T
Motivo pedido | Servicios -]

Area de ventas [3013] / E‘ ' 'E DCC Nacional, Automotriz, Servicios

Posiciones (todas)
TPos PL.. PosSup

Pos. Material Cantidad de pedido UM R Denominacién MNamero de material del
102878168-00 7C/U ] PMH BUJE DE LEVAS 13006980-0010 ZELN 0 a
204003966-00 24c/u [] PMH RETEN DE VALVULA 13006980-0010 ZELN of -
4

(&)

Luego se vuelve atrds y se graba la OS. Al término entregara un nimero de Pedido de Venta
Gratuito. Con ese nUmero se ingresa a la transaccion VAQ2.
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* ' Facturacian
. Crear pedido de cliente [VA01]
» [# Facturacién [ZFACTURA]
5 Autormatizacion de Liguidacion y Fact [ZHLP]
* | Modificar pedido de cliente [Vﬁ[]2:||
. SM: Factura gastos efectivos [DP90]
. Visualizar pedido de cliente [VAD3]
* Crear factura [VF01]
. Maodificar factura [VF02]
- [ visualizar factura [VF03]

= Doc.wenta  Tratar Pasara  Entorno Sisterma Ayuda

& " dHIC@Q CHE ODo4 BER @

Modificar pedido de cliente: Acceso

ﬁ‘u’enms A%Resumen de posiciones A?.Solic'ante ﬁCamcter'stiGs Pedidos Iﬁ ]

L!T

I
Pedido L61235

Criterios de blsgueda

MO pedido cliente
Solicitante
Entrega
Doc.facturacion
Elemento PEP

IIH Bec.bisqueda

En la ventana siguiente se selecciona en el mend Doc. Venta la opcion Suministrar.
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| pocyenta llratar Pasara  Detales Entomo  Sstema  Ayuda
L OHE DDo0 BEER @B

- Motivo de rechazo

Visualizar 235: Resumen
. Crear con referencia
i Crear con referencia a nimera de serie
Pe Grabar Cuks rneto 3.393.77¢ |CLP
sq___Crear pedido siguiente portes Yahve Ltda / Barros Arana 1584 /0a.. |
pe|  sumpistrar [oortes Yahve Ltda / Baros Arana 1564 / 00
ne  Facturer ha de pedido  [04.01.2016 =)
Borrar o
Finalzar Shift+F3  |osicén | Soicitante | Aprovisionamiento | Expedicén | Entrada ripida
Fe.pref.entra. D) 04.01.2016 Centro sumin.
[JEntrega compl. Peso total 10,056 K5
Blogueo entrega ~ Volumen 324.220,928 M3
Bloqueo factura ~ Fecha de precio 04.01.2016

2000| Contado al dia
Servicios

Condic.pago
Motivo pedido
Area de ventas

Posiciones (todas)

Pos.  Materl

Incoterms

3013/ [20) / |19| DCC Nacional, Autometriz, Servicios

Cantidad de pedido UM R Denominacién

Nimero de material del

TPoS | PL.. |Possup

E[ZETEZ[ES*DD J 7C/U ] PMH BUJE DE LEVAS 130063800010 ZKLN 0
20400396600 24/ [] PMH RETEN DE VALVULA 13006980-0010 zEN o~
«» «»
LEE @EE e fad
SARd b PRO(1)300 ¥ | cmipsap? NS
——— T s T T T

Posteriormente en la ventana siguiente si pincha el botdn grabar y entrega un Ndmero con el

formato 700XXX, el cual se debe enviar a bodega.
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ANEXO 4: RESERVA DE MATERIALES EN SAP, CUANDO SE REQUIERE
COMPRAR A FABRICA EL MATERIAL.

Cuando no esté disponible el material en alguna dependencia se debe solicitar un pedido de venta
gratuito en SAP, con el fin de adquirir el material y reservarlo, para ello es necesaria la transaccion
VAOL.

se debe completar el codigo del material faltante a solicitar y la cantidad.

Visualizar Pedido Vta. Gratuito 36479: Resumen
B % |89 & | @ | fiiilPedidos

Pedido Vta. Gratuito | 36479 Valor neto 1.537,34 |USD
Solicitante 12200 DEPARTAMENTO TECNICO / Avda. Americo Vespucio 0631

Destinat. mcia. 4203 MRC Antofagasta HHP / PEDRO AGUIRRE CERDA 6015 / ANTOQ..

HC ped.diente 400108358 Fecha de pedidy  [07.02.2013 =

_Ventas | Resumen de posiciones | Detalle posicisn | Solicitante | Aprovisionarriento | Expedicion | Entrada répida | Motvo de rachazo

Fe.pref.entrg. D/ |07.02.2013 Centro sumin.

O Peso total 27,873 ke
Bloqueo entrega ¥ | Volumen 0,016 M3
Blogueo factura ~|Fecha de precio  [07.02.2013

Condic.pago Incoterms

Motivo pedido -

Area de ventas 3013 /|IT| /|18 DCC Nacional, Interempresa, Servicios

Posiciones (todas)

Pos.  Latacal ntidad dic LR Denominacisn Ntmero de materal del TPos PL.. |Possup  [T]
| 10f{s26126-00 ul 1c/u [] ENGRANAJE CIGUERAL 400108358-0010 ZHIN 0
40f6a6069-00 1¢/u [] [ENGRANAJE DISTRIBUCION 400108358-0010 ZiTH 0
solaoesers-00 1C/u [ |KIT EMPAQUETADURAS 400108358-0010 ZKIH o
70p3331970-00 1C/U (V) EMPAQUETADURA ESPA 400108358-0010 ZKIH o
eoliooseso-00 2C/U (V) EMPAQUETADURA DRENAJE AC.. 400108358-0010 ZKLH o
“» “r
= EIEE w = (@75 G
BEE BEE R 2 (@ 2]

Posteriormente, se debe detallar la posicion, con la siguiente informacion.

Visualizar Pedido Vta. Gratuito 36479: Datos de posicion
W4 rn B @ B Hs

Posicion ipo posicion | ZKLN| Posidign sin cargo
s [ r— T

A/ Ventas A | Ventas B Expedicién Factura Condiciones Imputacién Repartos Interlocutor Textos Datos de pedido Status Estr... E

Cantidad de pedido y fechade enfrag

=
Cantidad de pedido /0 1lc/0| <> 1jjc/a]
D W02,

12 fecha de entrega

Datos generales ventas
Valor neto 327,08 |USD Tp.cambio 1,00000
Fecha de precio 07.02.2013

Materil introducido 3646146-00

Cadigo EAN/UPC

Estado modific.cite. Namero de serie
Utiizacidn v

Cl.oper.comercial

Motivo de rechazo ]

Alternativa posicin 0

Luego se debe ir a la pestaiia “interlocutor”, e identificar a las personas encargadas del
proceso, con principal cuidado en el solicitante el destinatario.
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Visualizar Pedido Vta. Gratuito 36479: Datos de posicion

[~
=

|status | Estr...

Def.interocutor [T

M4 B a7 H s
Posicion 10 Tipo posicion ZKLN| Posicion sin cargo
Material 3646146-00 ENGRANAJE CIGUEFIAL
VentasA | Ventas B | Expedicin | Factura | Condiciones | Imputacisn . Repartos . Interlocutor Textos | Datos de pedido
Alcance vis. Interlocutores (todos) -
Func.interl. Interl. 1. Nom. Calle Cdd.pos... Pob
Solicitante 'LIZZUEI J DEPARTAMENTO TECNICO Avda. Americo Vespucio 0631 1 SANTIAGO
Destinatario fact. ¥ 12200 [~ DEPARTAMENTO TECNICO Avda. Americo Vespucio 0631 1 SANTIAGO
Respensable de pa. ¥ 12200 |1 DEPARTAMENTO TECNICO Avda. Americo Vespucio 0631 1 SANTIAGO

Destinatario mcia. ¥ 4203

PEDRO SQWIRRECERDAOULS  ANTOPAGASTS |

e

| MEC ANLof303552 HHP

lsAPd

Se debe indicar a que se departamento realiza la solicitud del material, lo cual se completa

en la pestafia “Datos adicionales A”.
Visualizar Pedido Vta. Gratuito 36479: Datos de posicion

Harr B @ FE s
[ 3
Posicion ho
Material 3646146-00
Factura /" Condiciones - Imputacién
Datos adicionales
Grupo materiales 1 Automotriz
Grupo de material 2 Curmmins
Grupo de material 2 Repuestos
Grupo de material 4 Otros
Grupo de material 5 High horse power

Atrbutos

Grupo condiciones 1
Grupo condiciones 2
Grupo condiciones 3
Grupo condiciones 4

Grupo condiciones 5

Tino posicion
ENGRANAJE CIGUERIAL

© Repartos

" Interlocutor

[ Text

ZHLN| Posicion sin cargo

0s . Datos de pedido

¢ Status

[ Estructura

[~
[

Datos A } Datos ...

Se debe imputar la solicitud de material a la orden de servicio creada para abordar el
servicio, para lo cual en la pestafia “imputacion”, donde se debe completar el nimero de la

OS creada.
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Visualizar Pedido Vita. Gratuito 36479: Datos de posicion
| T 7 R I =

Paosicion 10 Tipo posicion ZKLN| Posicion sin cargo
[P rrryarram— =
Material 3646146-00 ENGRANAJE CIGUENAL

7 Condiciones Imputacon | Repartos | Interiocutor | Textos | Datos de pedido | Status | Estructura | Datos adicionales A | Datos adiconales 8 || [+1[*]

| Imputacién )
Division [1000]
Orden
CeBe 2112 Objeto PA

Elemento PEP

| Datos relevantes para cilculo de costes
—

Esquerma de cilculo
Clave de recargo

Se abriran los datos de cabecera de la OS creada, con el fin de confirmar que sea la correcta.

[ oOrden Tratar Pasara Detales Entorno  Sktema  Ayuda

@[ @ -« ece HE @
Visualizar Garantia de Fabrica Servicios 400108358: Cabecera central
7B B 2 & B Bestatus

Orden z515/400108356 | [CAMPARA DE ENGRANAJE C1295
Stat.sist.  |CERR FCPR DMNV EnvP MOVM NLIQ PERT PR.|i]|TIBR

Datos cab. ], Oper. - Componentes | Costes | Intedoc. ¢ Objetos | Datosadic. | Emplz. - Phnific. " Control | Amplacia

Direc.clte. ], Direc.orden | Direc.objeto |

Solicitante [12200 |DEPARTAMENTO TECNICO
I 1
Calle/ne |Avda. Americo Vespucio 0631 |
Poblacién 1 |[sarTInco ez T2
N [ e m—SS| lFecaaar 1
Teléfono 6557777 Fax 6557777
Huso horinter.  [06.01.2016 [20:55:00]cHILE |
| Servicio
Prod.serv. |
e
Cantidad a,000
11
Pedido
Crit.clc. [ Forma facturac. | |
| Responsable |
Gaal 7 [3a35] (errrrrrramm|
Gpo.plan. 208|/3027 Area Desarme Aviso 300057801
Irrre |
Rs.pto.tr. MECMEDTA /3027 MECANICO MEDI.. Costes 0,00 UsD
Responsable [ I Clactv.PM 149 Garantia Fabrica
Estdinstal | |
| Fechas |
Inic.extr. 07.02.2013 Prioridad -
| P | -
Fin extr. 07.02.2013 Revisidn
“r
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Finalmente, se obtiene la imputacién a la orden de servicio y se visualizan en una pantalla
donde esta tanto el namero de la OS como los materiales imputados y su condicion de
reserva.

[ oden Irtar pasra Detales Entomo Sstem  Ayuda

(] v« eqge paRaFuR 2Rl =
Visual. ia de Fabrica icic de

T8 Br 5] & [©) Gsstatus

oden srs|3leiossse CAMPAIiA DE ENGRANAJE C1295 (=)

Statsst, |CoRm rCeR eV Enve wow: NLTg seRr 5 J[L][Liae

Datos cab. | Oper. / Componentes |  Costes | Interioc. - Objetos | Datosadic. | Emplaz.  Phnfic. | Control - Amplacisn

Po... |Componente Denomin, TE |Crd.neces. UM |T.s../Aim. |Ce. |Op. |Lote |Tpo.aprovision.
0010 3646146-00 ENGRANAJE CIGUERIAL 1¢UL 3000 3152 0018 Resea para orden
0020 4006785-00 EMPAQUETADURA CONE 2 QUL 3000 3152 0010 Resena para orden
ENGRANAJE DISTRIBUCION 1 QUL 30003152 0010 Resenva para orden
ENGRANAJE DISTRIBUCIGN 1QUL 3000 3152 0010 Resenva para orden
0050 3646070-00 ENGRANAJE DISTRIBUCIGN 1QuL 3000 3152 0010 Resanva para orden
0060 4028875-00 KIT EMPAQUETADURAS 1QUL 3000 3152 0010 Resena para orden
0070 4100624-00 RETEN DELANTERO 1QUL 3000 3152 0010 Resenva para orden
0020 3331363-00 EMPAQUETADURA 1¢UL 30003152 ol0 Resena para orden
EMPAQUETADURA 1QuL 3000 3152 0010 Resanva para orden
EMPAQUETADURA TAPA 1QUL 3000 3152 0010 Resena para orden
0110 4006236-00 EMPAQUETADURA ADAP iUt 3000 3152 0010 Reserva para orden
0120 4006890-00 EMPAQUETADURA DRENAIE ACEITE 2 QUL 3000 3152 0018 Resea para orden
0130 4006795-00 EMPAQUETADURA CONE 2 QUL 3008 3027 0010 Resena para orden
ENGRANAJE DISTRIBUCION 1 QUL 3008 3027 0010 Resenva para orden
0150 364607 ENGRANAJE DISTRIBUCION 1 UL 3008 3027 0010 Resenva para orden
0160 410062: RETEN DELANTERO 1¢UL 3008 3027 oo1e Resena para orden
0170 3331969-00 EMPAQUETADURA 1QUL 3008 3027 0010 Resenva para orden
0180 3331970-00 EMPAQUETADURA 1QUL 3000 3152 0010 Resena para orden
0190 4100983-00 EMPAQUETADURA TAPA 16Ul 3008 3027 0010 Reserva para orden
EMPAQUETADURA ADAP 1GuL 3008 3027 0010 Resanva para orden
EMPAQUETADURA DRENAIE ACEITE 2 QUL 3000 3152 0010 Resena para orden
“»

[ utiemateral @ Rec. 5

Dat.gral
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ANEXO 5: EJEMPLO DE REPORTE TECNICO.

Concepcion, 16 de diciembre de 2015

Modelo Motor Reporte Técnico Cummins Chile Cliente
ISX Transportes BRETTI
ESN #0S5: 12057820 Faena
79348676 Taller Camiones CCP
Nuevo/Reparado | Titulo: - Regulacion motor OEM
Nuevo - Revision Aceite motor International
Kms de - Revision Refrigerante Modelo OEM
Operacién - Re - filtraje estanques de combustible 9200
510.466
Fecha de Falla Autor: Benedicto Pefia V. Patente
01 de diciembre CGJRY2
2015
Fecha de Aplicacion
Revision Automotriz
02 de diciembre
2015
RESUMEN
Proposito

El propdsito de este reporte es informar al cliente el Servicio realizado al camién International,
Patente CGJR92 Modelo 9200, con motor Cummins. ISX CM570.con 591.110 KM de operacion, el
cual consistio regulacion de valvulas, Inspeccién General de Motor, entre otras inspecciones que se
detallar&n a continuacion.

Conclusion

De acuerdo a las inspecciones, pruebas y regulaciones realizadas, extendimos informe dentro del
cual, principalmente podemos indicar, como condicién andémala, que el filtro sedimentador de
combustible se encuentra saturado, arrojando un cédigo de falla FC 951, “inactivo de trabajo

irregular en ralenti”.

Con respecto a los demas trabajos realizados, estos resultaron todos en orden segun especificaciones
Cummins.

Durante evaluacién electronica de motor, éste evidencia un aporte de inyeccion de todos los
cilindros dentro del rango.
Engine Control Module (ECM): Imagen de cédigos de falla

ECM del Motor presenta codigos de falla inactiva FC 951 “Por trabajo irregular en ralenti”.

Averia Electronica presentada por filtro de sedimentacion saturado.
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Cbdigo de Falla |Estado Conteo Lampara |Descripcion
Parametros de Falla Primero Ultimo Unidades
= CMB70 Tiernpo Total del ECM {Tiempo de Conexion de la Llave) | 18842:22:44 HH:MM S5
Haoras Totales del Mator (Tiempo de Operacion del Motor] | 9063567:42 HH:MM:55
Desconexiones de la Llave 16009
% 0951 Inactiva 1 Ninguna _EI motor puede te’ner funcionamiento_
irregular en ralenti o fallas de encendido.

ECM: Imagen de informacion Electronica.

= 1SM
- CM570
-E Viaje Desde la Ultima Puesta a Ceros
1 Economia de Combustible Promedio 0,00 km/l
£ Sincronizar 0:00:00 HH:MM:SS
FdTiempo en PTO 0:00:00 HH:MM:5S
EdTiempo en Ralenti 0:00:00 HH:MM:SS
[ Tiempo Porcentual en PTO 0,00 Por Ciento
[ Tiempo Porcentual en Ralenti 0,00 Por Ciento
=3 Viaje Desde la Uttima Puesta a Ceros - Manejo (Velocidad Vehicular >0)
£ Accionamientos del Freno de Servicio por 1000 millas 0 #1000 mi
F1 Combustible Usado en PTO 0,0 L
F1Combustible Utilizado 0,0 L
E1Combustible Utiizado en Ralent 0,0 L
E1 Distancia 0,00 km
£ Economia de Combustible en Manejo 0,000 kmil
F1 Numero de Desaceleraciones Repentinas 0
£ Tiempo en PTO 0:00:00 HH:MM:SS
[ Tiempo Porcentual en Control de Crucero 0,00 Por Ciento
1 velocidad Maxima del Motor 0 RPM
E1Velocidad Maxima del Vehiculo 0 km/hr
F1velocidad Vehicular Promedio 0 km/hr

La economia de combustible del motor es de 2,73 Km/Lt. - Rango admisible: 2,5 Km/Lt a 2,9
Km/Lt.

Tiempo PTO: En funcionamiento del motor con una toma de fuerza por tiempos prolongados, es
recomendable realizar las mantenciones de acuerdo a las horas de funcionamiento del motor.

Tiempo en ralenti del motor: Es recomendable dejar funcionando el motor en ralenti lo menos
posible, ya que esta propenso a una contaminacion de combustible el aceite de motor, a raiz del
lavado de los cilindros.

El tiempo porcentual del ralenti: Es recomendable hasta el 10 % de funcionamiento.

Conteo de aplicacion freno de servicio: Es posible visualizar cuantas veces aplicé el freno de
servicio desde el ultimo recorrido del camidn, se puede monitorear la conduccion del operador para
ver de qué manera lo asesoramos para mejorar dicha condicion.

La economia de combustible del motor es de 2,73 Km/Lt. - Rango admisible: 2,5 Km/Lt a 2,9
Km/Lt.

Tiempo PTO: En funcionamiento del motor con una toma de fuerza por tiempos prolongados, es
recomendable realizar las mantenciones de acuerdo a las horas de funcionamiento del motor.
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Tiempo en ralenti del motor: Es recomendable dejar funcionando el motor en ralenti lo menos
posible, ya que esta propenso a una contaminacion de combustible el aceite de motor, a raiz del
lavado de los cilindros.

El tiempo porcentual del ralenti: Es recomendable hasta el 10 % de funcionamiento.
Conteo de aplicacion freno de servicio: Es posible visualizar cuantas veces aplicd el freno de
servicio desde el ultimo recorrido del camion, se puede monitorear la conduccion del operador para

ver de qué manera lo asesoramos para mejor dicha condicién.

Rango de trabajo- . 80% a 110%

Cortribucion Porcentual

Cilincro # 1

Banco: Portada

Trasero

T T T T T
0 20 40 g0 g0 100 120 140 160 180 200

La gréafica muestra el trabajo de los inyectores de motor dentro de especificaciones del fabricante.

Foto #1
Re - filtrado de estanque de Combustible.

e El trabajo de re filtrado consiste en introducir dos sondas, donde una de ellas succiona el
petroleo del estanque, para derivar a la maquina de pre-filtrado, la cual remueve gran parte
las impurezas, y la otra sonda reingresa el combustible ya filtrado

e El equipo trabaja a 60 litros por minuto.

e El tiempo de duracién de la limpieza es de 6 minutos por estanque de 380 litros, promedio
en cada camion.

e El cuidado del estado del combustible en el estanque es fundamental para la vida atil de los
inyectores del sistema de alimentacion del motor.

e Esta maquina de Re filtrado trabaja con un filtro de 7 micras, lo que garantiza un filtrado
del agua, contaminantes organicos, material orgénico o residuos.

En esta imagen muestra la instalacion y posicion de operacion de re filtrado.
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Recomendaciones:

Para evitar que estos contaminantes lleguen a la bomba de combustible, el “FILTRO
SEPARADOR” nos ayuda tanto a retirar los residuos soélidos, como el agua, por medio de un
principio llamado coalescencia (propiedad de las moléculas para unirse) y poder condensar en la

parte superior del filtro.

Cummins recomienda en cada mantencién preventiva el cambio los filtros de combustibles.

Foto #2

Medicion de la composicion del refrigerante motor

Condicion para la medicién del refrigerante:

e Refrigerante 10°C a 55°C
e Una vez sumergida la tira de testeo se debe de sacudir para evitar exceso de refrigerante.
e 45 Segundos después se pueden observar los resultados.

ANALISIS DE REFRIGERANTE |Rangos Observaciones
MOTOR min/max

Puntos de medicion Resultado

% Glicol 50% 30% a 50% OK

Cantidad DAC4 por litro de | 0.5 03 a 0,8|0K

agua. unidades | Unidades

Proceso de medicion de los componentes del refrigerante Motor.
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Comentarios:
o EI 40% de los problemas del motor se origina en el sistema de refrigeracion.

e Una solucion con un 50% de Glicol/Agua, hace subir el punto de ebullicién de 100°C a
108°C. A su vez, desciende el punto de congelacion de 0°C a -37°C

e Compleat (Glicol+Agua Desionizada+DCA4) es un producto formulado de Cummins es

recomendable utilizar en el sistema de refrigeracion, el cual ofrece una buena proteccion a
la corrosion y cavitacion del sistema de refrigeracion

Si cuida su refrigerante, éste cuidara su sistema de refrigeracion y, por ende, protegera su
motor.

Foto #3 Regulacion de Vélvulas, Inyectores y Freno de Motor.
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Marca especial en cada balancin en
todas las etapas de la regulacion

Aplicacion de torque segun
especificacion Cummins.

La regulacion de valvulas e inyectores es recomendable realizarlo cada 250.000 km o 2 afios.... Lo
gue se cumpla primero

Ventajas:

La ventaja de realizar la regulacion de valvulas, inyectores y freno de motor, es un mejor
funcionamiento de trabajo del motor y un consumo eficiente de los componentes de este.

Foto #4 Oil Check, Revision del Estado Aceite de Motor.

e La herramienta mide el efecto de la contaminacién y los cambios electroquimicos basados
en petroleo y sintéticos, desarrollado especialmente para aceites del motor.

e Mide la constante dieléctrica para determinar el nivel de degradacién y contaminacién del
aceite.

e Tipos de aceite minerales y sintéticos adecuados para medir.

e Precision minima 95%
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Calibracion de instrumento.

Medicion muestra en el rango de color verde del Oil Check, sin agentes contaminantes y
degradacion del aceite.

Herramienta que revisa el estado del aceite motor. En el visor de la herramienta indica el buen
estado del aceite motor, el cual no muestra presencia de agua, barnices, combustibles parcialmente

guemados y acidos.
Recomendaciones

Se recomienda el cambio de filtro decantador de combustible el que indica saturacion.
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Conclusion

De acuerdo a las inspecciones, pruebas y regulaciones realizadas, extendimos informe dentro del
cual, principalmente podemos indicar, como condicion andémala, que el filtro sedimentador de
combustible se encuentra saturado, arrojando un cddigo de falla FC 951, “inactivo de trabajo
irregular en ralenti”.

Con respecto a los demas trabajos realizados, estos resultaron todos en orden segun especificaciones
Cummins.

Durante evaluacion electronica de motor, éste evidencia un aporte de inyeccion de todos los
cilindros dentro del rango.

Firma

Benedicto Ismael Pefia VVasquez
Técnico Especialista TCAM Concepcion
Distribuidora Cummins Chile S.A
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6.5. Presentacion de cierre

ESTADO DEL ARTE
MEJORAS PROCESOS DIVISION
TRANSPORTE

eA Chile

Esteban Heidke

Sales
24-02-2015 SBvice
Support
Chile
Agenda ﬁ
= Objetivos

= Metodologia

= _evantamiento
= Entregables

= Préximos pasos
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Objetivos ﬁ e

= El objetivo de la propuesta es conseguir un disefio del
proceso que logre agilizar los tiempos de cada una de las
actividades que lo componen, eliminando tiempos que no
?greguen) valor al mismo, y que no sea necesario realizar
“mudas”).

= Para la mejora en la eficiencia y agilidad del proceso, se
considera la incorporacion de nuevas herramientas o
tecnologias.

= Se busca un disefio estandar, escalable, que pueda ser
replicado en las diferentes oficinas, usando las herramientas
disefiadas, de manera transversal.

Agenda ﬁ Chile

= Objetivos

= Metodologia

= L evantamiento
= Entregables

= Proximos pasos
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Metodologia

Preparacién del
proyecto

« Definicién de
estandares de
comunicaciony
gestion del
proyecto.

« Kick Off.

Levantamiento
Estado del Arte

« Identificacion

* Medicién de
tiempos.

de actividades.

Disefio
Estado Deseado

* Agilizacion de
proceso. SMED.
VSM.

» Documentacion
del proceso.
Desarrollo de
estandares y
procedimientos.

Chile

* Preparacion de
entregables;
informe de
proyecto.

* Presentacion
ejecutiva;
Pasos a seguir.

* Revisiéon y
evaluacion de
herramienta
informética de

apoyo.

REUNIONES DE COORDINACION, REUNIONES DE TRABAJO, ANALISIS DE INFORMACION DOCUMENTAL, 1
ENTREVISTAS CON STAKEHOLDERS, VIAJES A SUCURSAL PILOTO, ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS, |
| PRESENTACIONES DE AVANCE, PRESENTACION DE RESULTADOS, CONFECCION DE INFORMES Y MINUTAS.

Agenda

Objetivos

Metodologia

Levantamiento

Entregables

Préoximos pasos
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Agenda

= Objetivos

= Metodologia
= Levantamiento

Principales Hallazgos
Revision del proceso y plataformas informéaticas
Estado actual y Estado deseado
Situacién actual uso de SAP

= Entregables
= Proximos pasos

Chile

Principales Hallazgos

Dimensiones

Definicién del negocio

Estado Ac

No se evidencia una clara definicién de los servicios prestados en
el taller de camiones.

Chile

Proximos Pasos

Se debe realizar un listado de los principales servicios que
ofrecera el taller, con el fin de potenciar su comunicacién y
gestion.

Identificacién de clientes

No se evidencia una identificacion de quienes son los clientes
objetivos, segmentacion o caracterizacion.

Utilizar CRM para mejorar la identificacion y clasificacion de
clientes, con el fin de poder desarrollar servicios y/o productos
que se ajusten a sus necesidades.

Estandarizacién del proceso

No se evidencia una estandarizacion de los procesos a realizar en
el taller de camiones, generando una alta variabilidad en el
desarrollo de ellos. Esto principalmente debido a que no existe
evidencia de alguna documentacion, ya sea manual,
procedimiento, instructivo y/o documento basico que entregue
indicadores de cémo se deben desplegar las tareas.

Se debe documentar procesos, procedimientos e instructivos, que
le permita a la compafiia realizar una mejoria en la gestion del
conocimiento, disminuir por rotacion de personal y tener un lina
base para poder generar mejora continua controlable y
gestionable en la compafiia.

Gestién del Conocimiento

No existe gestion formal del conocimiento. No existen

Se debe documentar procesos, procedimientos e instructivos, que
le permita a la compafiia realizar una mejoria en la gestion del
conocimiento, disminuir por rotacion de personal y tener un lina
base para poder generar mejora continua controlable y
gestionable en la compafiia.
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. . Chile
Principales Hallazgos

Dimensiones ta

Actual

Si bien, existen distintas iniciativas y una continua mejora en el
uso de TI, no se visualiza que las todas funcionalidades sean
utilizadas, debido a la redundancia de informacion y re-procesos
necesarios, dejando ver falencia en tres puntos fundamentales:

Calidad de la i ion. Precision y i de lair Mejorar y fomentar la precision de la infromacién, con especial
registrada. cuidado en la correccioén de errores y aumentar los controles.

Plataformas informaticas actuales

Definir cuales son los campos necesarios de informacién para una

Cantidad de informacién. Captura de todos los campos y eventos . .
correcta gestion. Fomentar registro de todos los eventos en las

requeridos. plataformas.

Definir que permitan el negocio, y un
Gestion de la informacién. Capacidad de andlisis, reportabilidad y |proceso estandarizado para su gestion, andlisis, identificacion de
toma de decisiones basadas en data. oportuni de mejoray ion tecnico- 6mica de su

implementacion.

DCC cuenta con herramientas informaticas diversas, si bien no se

evidencia una integracion de ellas, que permita el cruce de Generar un p i de desarrollos i
Integracién con otras plataformas i 1 0 utilizacion de i I ial: Y donde si bien su uso sea particular de un area, sea levantado el
nformaticas mas grave aun, no se evidencia integracion entre los equipos_|potencial impacto en otra area del negocio. Potenciar el cruce de
de trabajo con el fin de converger en los resultados infromacion entre equipos de trabajo.

esperados y aprovechar experiencias de desarrollo.

Chile

Agenda
= Objetivos
= Metodologia

= Levantamiento
— Principales Hallazgos
— Revision del proceso y plataformas informaticas
— Estado actual y Estado deseado
— Situacion actual uso de SAP

= Entregables
= Préximos pasos
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Chile
Procesos @

. Cierre y

ﬁ Chile

Procesos

Recepcion
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Plataformas informaticas e Chile
involucradas

Estado del arte

Cons. Asig. Ty
Revision Checklist Revision Cons.
Estado . B para
Finan. dlpag
________________________________________________________ 00 K + 4
-
RM SAP woms 2
) e
_

Procesos

1 Cierre y

ﬁ Chile

Atencidn
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Plataformas informaticas e Chile
involucradas

Estado del arte
T T T T T T EEEEEEEE s 1
! 1
! QSol/ Manual Manual I
! Excel -
Asig. Trab. Y Informe
Ident. de Cotlzamon Reserva de
Bahi
. T
1 QSol/ oM WOMS Informe |
X Excel " ’os 1Ku»:"‘~\ RESO Online_______ I
\ Seo__2-4M _/’ '/ 25K USD ™, |
T SeAm
1 ———
. 1

Procesos

Cierre y

Recepcidn Siens

Cierre y Entrega
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Plataformas informaticas ﬁ Chile
involucradas

Estado del arte

Cuadratura 'y
Cierre Técnico
de laOS

Estado deseado

Agenda ﬁ Chile

= Objetivos
= Metodologia
= Levantamiento
— Principales Hallazgos
— Revisién del proceso y plataformas informéaticas

— Estado actual y Estado deseado
— Situacion actual uso de SAP

= Entregables
= Proximos pasos
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Estado Actual @ o

Procesos no integrados, no hay cruce de informacién, no permite el gestion de la
informaciéon de la compafiia. Problemas en auditorias, no existe simetria de
informacion.

Estado Deseado

Campatas/ nforma;

Procecimientos d A

Orcenss ce senico

ﬂﬂﬂﬂﬂ } #Msdulo SD }‘) 3 Modulos PM / CS »

Informe Técnico Online Facuracion =
J  Maes o =
[omsauor / U @ [ew=-
Médulo MM | | Eodeoss =

Médulo Orden de Senviio =

WOMS
RESO.

% Médulo Pedido de Repuestos

# Méolo Control de Caildad
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Agenda
= Objetivos
= Metodologia

= Levantamiento
Principales Hallazgos
Revision del proceso y plataformas informéaticas

Estado actual y

= Entregables

= Proximos pasos

Estado deseado

Situacion actual uso de SAP

Chile

Hallazgos en la
SAP

Creacién de equipos

uso actual de

Creacién de clientes

Chile

Cotizacion de servicios

Transaccion ZP_EQUI_MASK

- Carece de opciones de bisqueda de equipos
existentes por campos (CPL, N° Chasis, Solicitante
(Interlocutor) o cualquier otro campo.)

- No permite actualizacién de puntos de medida
asociados (Ej. Kilometros de uso).

-No permite lainclusion de datos de garantia del
equipos.

- No valida al momento de su asociacion al equipos si
clientes estan bloqueados.

- Robustecer transacciéon ZP_EQUI_MASK con
mejores opciones de blusqueda de equipos existentes
y que permita la inclusién de datos de garantia de los
equipos . El objetivo es que se pueda en una sola
pantalla gestionar todo lo relacionado al equipos.

-Incorporar funcionalidad de creacion y asociacion
de puntos de medidas para equipos (Ej: Kilémetros,
Horémetros, etc.).

Hallazgos

Transaccién VAO1

-Taller solo crea clientes con clase de condicién de
pago Contado 30 dias.

- Se debe buscar la forma de que puedan ser creados
para 30, 60 y 90 dias

-Se deben incorporar validaciones de bloqueo y
limites de crédito al momento de la creacion del cliente.

Transaccion VA21

- Las OS solo vinculan un solo documento de oferta.
El proceso debiera permitir la generaciéon de una o mas
ofertas vinculadas a la OS.

- Cuando un trabajo requiere de reparaciones
externas, la OS necesita estar liberada para generar
Solped de Servicios, en consecuencia, se pierde la
opcion de generar la oferta desde la Tx. DP80
(Creacion Oferta desde la OS) dado que se basa en
costos planificados y no en costos Reales.

- Se recomienda la incorporacion y uso de
funcionalidad SD para facturacion conocida como Bill
of material (BOM), conocidos como listado de partes
relacionadas. Su construccién debe acompafarse de una
estandarizacion de precios relacionados con los tipos de
servicio.
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Hallazgos en la uso actual de

SAP

Ordenes de servicio (OS)

Sol. De repuestos

Hallazgos
Transaccion IW32

Transaccion IW31

-No existen disponible interfase para creacion
automatica de OS desde formulario electrénicos de
recepcion

- Los costos de materiales incluidos en una OS van a
parar a CeCo determinado en la OS. Existe un user exit
(automatizacion) en la OS que verifica si el CeBe (Centro
de beneficio) corresponde al CeCo. (Centro de costo).
Bajo este punto, se concluye que no se pueden separar
las areas de rentabilidad dado que todo finaliza en
solo un CeBe.

- Reservas de materiales generadas desde la OS
(Tx.IW32) no Bloquean Stock en Bodega.

- Pedidos de Venta Gratuitos (Tx VA01), utilizados
para solicitar materiales, Adolecen de procesos de
recepcion de materiales.

- Problemas de costos (después de generadas las
cotizaciones al cliente) por cambio de precios en
materiales (Reemplazos)

Mejoras

- Construccion de un reporte que centralice la
informacién del estado o situacion de los pendientes
de una OS. Por ejemplo, Situacion del pedido de venta
gratuito, situacién de servicios (reparaciones externas)
para una OS, etc.

- Se recomienda la utilizacién de Hojas de Rutas
(Instructivos) construidas como Temparios de
reparaciones o servicios. Que permitan estandarizar la
planificacion de OS y generacién de Cotizaciones
(Ofertas) para trabajos Preventivos.

- Incorporacién de proceso de recepcion de
materiales que asegure su utilizacién en las OS.

- Generacion de una politica clara para la
administracion de los margenes y sus diferencias
producidas por los materiales con reemplazos.

Chile

Agenda
= Objetivos
= Metodologia

= Levantamiento
— Principales Hallazgos

— Revision del proceso y plataformas informaticas

— Estado actual y Estado deseado
— Situacion actual uso de SAP

= Entregables
= Préximos pasos

Chile
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Agenda

= Objetivos

= Metodologia

= L evantamiento
= Entregables

= Préximos pasos

e Chile

Entregables

3 Procedimientos

2 Instructivos

ﬁ Chile




Agenda e Chile

= Objetivos

= Metodologia

= L evantamiento

= Entregables

= PrOXimos pasos

;. Chile
Proximos Pasos ﬁ

= Alinear sinergias entre las distintas areas y lineas de negocios de la
compania.

= Mejorar la capacidad de gestion del conocimiento en la organizacion

= Generar procedimientos y documentar otras areas relacionadas con
el negocio.

= Actualizar y Mejorar el uso de las plataformas informéaticas.

= Implementar herramientas informaticas que generen integracion de
sistemas y bases de datos entre los procesos de las areas. Que
permitan incrementar la eficiencia y capacidad de gestion de la
organizacion.
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Proximos Pasos: Actividades e Chile

claves del negocio

Negocio

Exitoso

@@

Chile
Anexos ﬁ
= Estado actual y Estado deseado

= Fichas de plataformas informaticas
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Estado Actual

Procesos no integrados, no hay cruce de informacién, no permite el gestion de la
informaciéon de la compafiia. Problemas en auditorias, no existe simetria de
informacion.

Chile

Estado Deseado

Hirosolt
Oynarncs GV PR ek £

3 Modulos PM / CS

Chile
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Chile
Anexos

= Estado actual y Estado deseado
= Fichas de plataformas informéticas

Chile

Ficha CRM

CRM Dynamics

Ventajas PESENEES

Plataforma ya adquirida por la compafiia

Herramienta especializada en gestion de clientes.
Funcionalidades especificas para registrar el comportamiento de
compra.

Administracion de flujo de trabajo.

Flexibilidad en la adaptacion a distintos flujos y procesos de DCC
(PROGRAMABLE)

Requiere desarrollo e implementacién especificos para transporte
Requiere capacitacion al persona
Personal tiene que operar multiplataformas

Acti

ades

Verificacion de Cliente
(Consu\tér- Creacion) 750- 1.500 UF
Verificacion de Equipo
Fase 1* . considera la presencia de un 3-6 meses
(Consulta - Creacion)
- X . Consultor Senior CRM
Revisién Estado Financiero
Creacion pre-orden
Verificacion de disponibilidad de |500- 1.000 UF
Fase 2 * repuestos considera la presencia de un 2-4 meses
Cotizacién Consultor Senior CRM
1000- 1.750 UF
Fase 3 Integracion con el resto de las  [considera la presencia de 3.6 meses
plataformas Consultor Senior CRM y
Consultor Serior SAP

*Fase 1yFase 2, puede realizarse en simultaneo
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WO M S e Chile

Work Orders Management (WOMS): permite la
gestidon de las ordenes de trabajo. Dentro se sus
capacidades esta:

Gestion de las HH disponibles por instalacion y/o trabajador
Asignacion y control en linea del status de las ordenes:

o Asignadas o por asignas,

o En proceso o detenidas,

o A tiempo o atrasadas.
= Medicion en linea de la utilizacion de los trabajadores

= Medicion y control de tiempos por actividad
Control de herramientas y materiales utilizados

Ficha Field Aware &

WOMS
VEREES Desventajas
Solucién recomendada de fabrica
Ya se encuentra desarrolla Aplicacién disefiada para trabajo en terreno
Posibilidad de personalizar Funcionalidades no utilizables

Capacidad de implementar planillas de trabajo

Fases de implementacion Actividades

Tiempo

Personalizacion e USD 100.000 de
Fase Unica implementacion de la implementacion + USD 45 por |2 meses
plataforma mensual por usuario
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Chile

Ficha RESO

=10
VENEES

Desarrollo interno y personalizado
Integrable con plataformas corporativas
Experiencia en su uso en Maestranza
Funciones especificas

Alto nivel de gestion

Visualizacion Online

Tiempo de desarrollo
No estandar en el mercado
Cuenta solo con version WEB

Fases de implementacion Actividades

Desarrollo e implementacién de |USD 500.000

. 8 meses
la herramienta

Fase unica

Chile

Comparativa WOMS vs RESO 2.0

Comparaci6n de caract y funcionalidades

WoMS RESO 2.0

Agendamiento de
servicios

Administracién de OT

Asignacion de OT

Asignacion de Herr. Y
materiales

Registro fotografico del
ervicio

Administracion de
ldocumentos y manuales

Adherir técnicos a
trabajos en curso

Formularios Online

Envio de informacion
viae-mail

Integracion con SAP

Integracion con CRM

Localizacion GPS del
técnico

CWNXACNCNAXSNANSNAS
XCNNNNXNXSCNSNSS

Especializacion Trabajo en terreno Trabajo en taller

Extemo - baja capacidad de Intemo - alta capacidad de ajuste,

Desarrollo
esarrollo personalizacion y modificacion | modificaciones y personalizaciones
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Chile

Ficha Cloud App

Aplicacién de Recepcion
VYEETES Desventajas

Incremento eficiencia al operar una Unica plataforma
Mejora la experiencia usuario

Capacidad de verificacién de infomacién online
Eliminacion de actividades de alta utilizacion de tiempos
Mejora la experiencia del cliente

Registro de informacién y condiciones del vehiculo online
Capacidad de integracion con CRM y SAP

Requiere Wifi en la zona de recepcion de vehiculos

Fases de implementacion Actividades

Desarrollo e implementacion de |USD 1.000 mensuales

Fase (nica aplicacion Hasta 5 usuarios de la app 2 meses
) i Chile
Ficha Informe Online
Informe Online
VENEES] ESEREES

Informe estandarizado

Gestion de informacion online

Flujo de trabajo estandarizado y online

Validaciones digitales

Envi6 automatico de documentos a las partes relacionadas
Personalizable

Se debe generar una plantilla por tipo de informe
Pérdida de flexibilidad ante informes nuevos

Fases de implementacion Actividades

Implementacion de informe
Fase unica digital tanto para diagnéstico USD 25.000 4 meses
como para cierre de servicio
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6.6. Certificado
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CERTIFICADO

Por medio del presente certifico que don ESTEBAN ANDRES HEIDKE ADRIASOLA, R.U.T.
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los meses de noviembre y diciembre de 2015, y adema@s trabaja para SYSMMA SpA
en el cargo de Consultor Asociado, contratado con carécter indefinido desde el dia
01 de octubre 2015.
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