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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de suficiencia profesional plantea como objetivo: Implementar una
propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA para mejorar el control de costos de
garantia de le empresa RESEMIN. Se describe como mejorar un control de costos de garantia
a partir de una mejora en su clasificacion por linea de negocios (por cada area de ventas).

La investigacion, es del tipo aplicada, con enfoque cuantitativo y el nivel investigacion es
descriptiva y explicativa, que aplica el método de Ishikawa para el analisis del problema. La
poblacion y muestra provienen de las ordenes de Servicio de garantia del afio 2020. La
técnica para la recoleccion de datos fue la observacion, el analisis documental y las
entrevistas. Los instrumentos fueron las guias de entrevistas y la ficha de encuestas.

Se pudo observar que, al mejorar la clasificacion de costos de garantias de la empresa, la
cual se ha llevado desde una clasificacion general a una clasificacion especifica, tambiéen se
mejora la perspectiva de quienes analizan la informacion por linea de negocio. Asi mismo se
mejora el orden, control de los registros (Informes, Formatos) y el seguimiento de costos de
garantia, mediante la inclusion de personal que pueda tomar las funciones nuevas a
implementarse para tal fin. Como producto del orden y control de los registros de las
garantias atendidas, se ha mejorado la visibilidad de costos de garantia de la empresa
RESEMIN, dado que ahora es posible ver el detalle de los costos por linea de negocios y
estos a su vez pueden ser compartidos con las demas areas de la empresa, para su
interpretacion y busqueda de mejoras tanto de la calidad de los productos como de sus costos.

Esta investigacion resulta estratégica puesto que denota la importancia de evaluar el costo
beneficio de la implementacion aplicando la mejora continua, es decir, si bien es cierto se
requiere invertir en nuevos recursos, esto trae consigo un ahorro de costos en el tiempo, para
la empresa.

Palabras Clave: Mejora continua, Control de costos, PDCA, Garantia.
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Abstract

The present work of professional sufficiency raises as objective: To implement a proposal
for continuous improvement applying the PDCA technique to improve the control of
warranty costs of the RESEMIN company. It describes how to improve a warranty cost
control from an improvement in its classification by business line (for each sales area).

The investigation is of the applied type, with a quantitative approach and the investigation
level is descriptive and explanatory, which applies the Ishikawa method for the analysis of
the problem. The population and sample come from the warranty service orders of 2020 year.
The technique for data collection was the observation, the documentary analysis, and the
interviews. The instruments were the interview guides and the survey file.

It was observed that, by improving the company's warranty cost classification, which has
been taken from a general classification to a specific classification, the perspective of those
who analyze the information by business line is also improved. Likewise, it improves the
order, the control of the records (Reports, Formats) and the monitoring of warranty costs,
through the inclusion of personnel who can take on the new functions to be implemented for
this purpose. As a result of the order and control of the records of the warranties attended, the
visibility of warranty costs of the RESEMIN company has been improved, since it is now
possible to see the detail of the costs by business line and these in turn can be shared with the
other areas of the company, for their interpretation and search for improvements in both the
quality of the products and their costs.

This investigation is strategic since it denotes the importance of evaluating the cost benefit
of the implementation by applying continuous improvement, it means, although it is
necessary to invest in new resources, this brings with it a cost saving over the time, for the
company.

Key Words: Continuous improvement, Cost control, PDCA, Warranty.



Introduccion

La presente investigacion se refiere al tema de control de costos de garantias en una
empresa que fabrica maquinaria para la industria minera subterranea, con base en Peru.
La caracteristica principal que tiene el negocio de venta de maquinarias es garantizar la
calidad de los productos que se venden y como parte de ello se brinda garantias de
fabricante. Para dar un buen soporte de garantias de fabricante, no solo es necesario
brindarlas en tiempo y forma sino también analizar las causas que estas tienen y de qué
area interna de la empresa provienen.

Es por tal motivo que es de interés y necesario tener una clasificacion de estas
garantias para poder delimitarlas adecuadamente tanto para beneficio del cliente como
de la empresa. Este interés se tiene desde el ambito profesional y empresarial para
quienes laboran en la empresa, dado que ayuda a determinar los costos que se tienen de
las garantias atendidas de los productos fabricados por area-linea de negocios dentro de
la empresa. Asi mismo da visibilidad a los costos para mejorar su control de una

manera ordenada.

Para la elaboracion de la investigacion, que es del tipo aplicativa, descriptiva y
explicativa, se utiliz6 la técnica de la observacion, se realizaron entrevistas a la
Gerencias Administrativa, Comercial, Servicio y Jefatura de Servicio y contabilidad de
la empresa. En la conversacion con las personas mencionadas se identifica la necesidad
de la empresa, de mejorar el control de costos de las garantias atendidas y que este
control contribuya al ahorro de los costos de la empresa. Para ello se realiz6 el analisis

documental, es decir se analiz6 todas las ordenes de servicio de garantias del afio 2020.

El objetivo general de la investigacion es de implementar una propuesta de

mejora continua aplicando la técnica PDCA (Ciclo de Deming), para mejorar el control

14



de costos de garantia de le empresa RESEMIN.
La investigacion se ha desarrollado en ocho capitulos:

En el capitulo I, se describe las generalidades de la empresa donde se desarrolla
el proyecto. Indica los productos que ofrece, como esta organizada y los clientes que

atiende a nivel nacional e internacional.

En el capitulo I, se realiza la formulacion del problema y basado en ello se
determinan los objetivos. Para lo cual se utiliza el analisis causa-efecto (Ishikawa). Asi
mismo se desarrolla la delimitacion, justificacion e importancia de la investigacion y se
ven los alcances y las limitaciones que se tienen para la realizacién del proyecto.

En el capitulo 111, se conceptualiza las variables de la investigacion. Se muestra

importante la base teorica para plantear soluciones al problema.

En el capitulo 1V, se hace referencia al tipo y nivel de investigacion, asi mismo
las ordenes de servicio gque se contemplan para la su analisis y las técnicas utilizadas
para el desarrollo del proyecto.

En el capitulo V, se realiza el andlisis critico del problema mediante la técnica
de Ishikawa. Para lograr posibles soluciones que se alineen a las causas del problema

investigado. Eligiendo una de tres alternativas planteadas.

En el capitulo VI, se hara la justificacion de la alternativa seleccionada, misma

que se desarrollard mediante el uso de la técnica PDCA.

En el capitulo VII, se trabaja la propuesta econdmica, donde se sustenta el costo
beneficio que se alcanza de la implementacion y el calendario de actividades para el
desarrollo.

Finalmente, en el capitulo VII pasaremos a mencionar las conclusiones y
recomendaciones que se derivan de esta investigacion, las cuales se espera sean de

provecho para los lectores.

15



1 Capitulo I: Generalidades de la Empresa

1.1 Datos generales
Nombre: RESEMIN S. A.
RUC: 20100307902

Fecha de inicio de actividades: 26 de Julio de 1989

Tipo de Sociedad: Sociedad Anonima
Estado de la empresa: Activo
Actividad: Fabricacion de equipos de perforacion para

mineria subterrdnea. Venta de Repuestos y Servicios de Mantenimiento

1.2 Nombre de la empresa

RESEMIN S. A. (La empresa actualmente solo tienen el nombre como tal, pero
nacid en un principio como Representaciones y Servicios Mineros S.A.).
1.3 Ubicacion de la empresa
Esta ubicada en la ciudad de Lima, misma que tiene dos sedes:
Sede Ate: Calle Luis Galvani 356 Urb. Lotizacion Industrial Santa Rosa

Figura 1
Ubicacion Sede Ate
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Fuente: Google Maps
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Sede Prialé: Av. Huachipa 2, Cercado de Lima 15457

Figura 2

Ubicacion Sede Prialé

RESEMIMN SA
SEDE HUACHIPA

C;.:_.rnpusu'-u_:-e H
P APFRE Huachipa
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Corina A

A = K 1Py A 7 1 kD

Fuente: Google Maps

1.4 Rubro o giro de la empresa
Disefio y fabricacidn de equipos de perforacion de rocas, mantenimiento de quipos de

perforacion, venta de repuestos y componentes de equipos de perforacion.

1.5 Tamarno de laempresa

Resemin es una empresa peruana que tiene 585 empleados, tanto en las instalaciones de
Ate como en Huachipa, asi mismo en los contratos de Mantenimiento que se tiene en las
unidades mineras. Asi mismo su nivel de facturacion esté en el nivel de 47,768,883 USD al

afio. Por tal motivo estd considerado como una empresa grande.

1.6 Breve resefia historica de la empresa.

La empresa Resemin S.A. empez0 sus operaciones el afio 1989, fundada por el Ing. de
Minas Sr. James Valenzuela Murillo. Inicié como un emprendimiento de pequefia empresa,
misma que se cre6 aprovechando la dificultad que habia para las importaciones afectando a la
disponibilidad de repuestos para maquinarias de mineria. Esta dificultad impuls6 a James

Valenzuela (CEOQ), a pensar en el negocio de la venta de repuestos y componentes para
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maquinarias de perforacion. A principios del afio 2000 en medio de la crisis de los precios de
los minerales, llegd a Zambia, ubicado en Africa.

James Valenzuela se gradu6é como Ingeniero de Minas en la Universidad de Ingenieria del
Peru el afio 1982. El afio 1983 inici6 trabajando en una empresa sueca, misma que se
dedicaba a la venta de aceros de perforacién para maquinaria neumatica, manual, de mineria,
laborando hasta el afio 1988. Del afio 1989 al 1993, se dedica a la venta de repuestos y
componentes para maquinaria de mineria, pero se da cuenta que solo con ese negocio no
sobreviviria por lo cual decide hacer su primera maquina de perforacién. El afio 1994, mando
a fabricar una maquina a una empresa americana, misma que como producto no salié tan
buena generandole problemas operacionales y para mejorarla realizé varios cambios con sus
propios recursos.

El afio 1998 debido a deudas de sus clientes, estuvo a punto de quebrar, pero de una
manera muy ingeniosa, el afio 2001 en medio de una crisis minera por la baja del precio de
los metales, sintio que era su segunda oportunidad de hacer su propio equipo con sus propios
recursos. El equipo que decidio fabricar fue un equipo de perforacion de taladros largos al
cual le llamo Raptor. Este equipo fue vendido a la empresa minera Glencore en Peru. El Afio
2002 vendi6 4 equipos al mismo grupo Glencore, pero en minas del pais Zambia en Africa.

De esa forma empez0 a desarrollar equipos autopropulsados realizando en un principio
ingenieria inversa tomando como referencia a maquinaria de dos fabricantes de procedencia
sueca. A partir del afio 2014 inicié la fabricacién de maquinas disruptoras del mercado, dado
que eran modelos que no existian en el mercado (MUKI FF), posiciondndose como la tercera
empresa de venta de equipos en el Peru.

Actualmente se fabrican alrededor de 25 modelos de maquinas y se venden en todo el
mundo.

El afio 2019, Resemin empez6 a formar alianzas estratégicas con los distribuidores de
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maquinaria Caterpillar, mismos que al no tener maquinaria de perforacién de mineria
(Jumbos), accedieron a distribuir los equipos Resemin. Hasta la actualidad Resemin viene
fabricando maquinaria para la industria minera y se le considera como una empresa global,
debido a que el 50% de su produccion la vende en Per( y el otro 50% en el extranjero (En los

5 continentes).

1.7 Organigrama de la empresa.

Figura 3 Organigrama General de la Empresa
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Figura 4 Organigrama del Area de Servicio
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Fuente: Elaboracion Propia
1.8 Misidn, Vision y Politica
1.8.1 Vision:

Ser una corporacion lider en el sector minero nacional e internacional, con un portafolio
completo de maquinarias innovadoras, de facil manejo y alta calidad, disefiadas
especialmente para solucionar diferentes necesidades en la operacion y explotacion de la
mineria subterranea.

1.8.2 Mision

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, accionistas, trabajadores y proveedores del
sector minero a través de nuestros productos y de la gestion de nuestro negocio, garantizando
altos estandares de calidad, eficiencia y competitividad, con la mejor relacion precio/valor,
alta rentabilidad y crecimiento sostenido en la fabricacion de maquinaria para soluciones en

la mineria subterranea.
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1.8.3 Politicas

Politica de Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y Medio ambiente de Resemin
S.A.

e Alcance de Sistema de Gestion.

e Gestion de Proveedores, Contratistas y Visitantes.

e Plan para la vigilancia, prevencion y control de Covid 19 en el trabajo.

e Politica de Garantias (Adjunto en Anexos)

e Politica de Viaticos.

Fuente: Pagina Web de Resemin
1.9 Productosy Clientes
1.9.1 Productos-Equipos para Mineria Subterranea
Los productos de la empresa son equipos de perforacién, sostenimiento y utilitarios. Un

ejemplo de ello es el siguiente equipo:

Figura 5
Equipos de Perforacion

::/f,:///)’) W

Fuente: Registro Fotografico de Resemin.

1.9.1.1 Servicios de Reparacion en Taller CRC

En el taller (Centro de Reparaciones Certificadas) se realizan reparaciones tanto de



equipos Resemin como de componentes. Un ejemplo de ello son las reparaciones de

perforadoras hidraulicas. (Figura 11).

1.9.1.2 Alquiler de componentes
Para un mejor soporte a los clientes, se alquila componentes en calidad de puente,

mientras se reparan los componentes del cliente que vienen al taller.

1.9.1.3 Servicio de Mantenimiento Mecénico Permanente en Mina

La empresa realiza servicios de mantenimiento permanente, el cual consta de
mantenimientos preventivos y correctivos, los cuales se dan por medio de contratos de
mantenimiento. Los contratos pueden ser de servicio con mano de obra, mano de obra mas
repuestos o contratos a todo costo con un compromiso de entrega de una disponibilidad

mecanica de 85 % (MARC= Maintenance and Repair Contract).

1.9.2 Clientes:
Su red de clientes es ilimitada puesto que la empresa es global. A continuacion, se
muestran los clientes mas importantes.

1.9.2.1 Clientes Nacionales:
EMPRESA MINERA LOS QUENUALES S.A.
VOLCAN CIA. MINERA S.AA.
ADMINISTRACION DE EMPRESAS S.A.C.
COMPANIA MINERA ARGENTUM S.A.
PAN AMERICAN SILVER HUARON S.A.
MARTINEZ CONTRATISTAS E INGENIERIA S.A.
INCIMMET S.A.
CONTRATISTAS GRALES EN MINERIA JH S.A.C.
MIRO VIDAL Y COMPANIA S.A.C.
ZICSA CONTRATISTAS GENERALES S.A.
COMPANIA DE MINAS BUENAVENTURA S.A.A.
SOCIEDAD MINERA CORONA S A
COMPANIA MINERA CHUNGAR SAC
SOCIEDAD MINERA AUSTRIA DUVAZ S.A.C.
JRC INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.A.C.
IESA S.A.
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1.9.2.2 Clientes Internacionales:

Obras Mineras y Tiros del Centro
MINERA SANTA CRUZ S.A.
CAHECOMI

DMC LTD

SUBTERRA

COMINVI

DIABRAS

MINERACAO DARDANELOS LTDA
PAN AMERICAN SILVER BOLIVIA
SINCHI WAYRA S.A.

BALUM INCORPORATED
CONSTRUCTORA GARDILCIC LTDA.

RELIANT MINING AND CONSTRUCTION
LIMITED

PANAMERICAN SERVICE CORPORATION
TRITON MINERA S.A.

SOCIEDAD MINERA ILLAPA S.A.

BALUM INC

TRACSA OPERACIONES S.A. DE C.V.
RELIANT CONGO SPRL.

COSCUEZ S.A.

RELIANT DRILLING PRIVATE LIMITED
FIRST MAYESTIC

RELIANT DRILLING LIMITED
GAINWELL COMMOSALES PRIVATE LIMITED
MANDALAY RESOURCES

MINERA AGUILAR

1.10 Premiosy Certificaciones
e Para dar mayor fuerza y posicionamiento de marca, RESEMIN tiene
certificaciones de origen, asi mantiene estandares para poder atender al mercado
internacional.
e Certificados de las normas 1SO 9001, 1SO14001, 1SO 45001

e Ganador del premio LEC Lideres del Cambio 2017. Compitié en Monaco por el



premio “EY World Enterpreneur Of The Year 2017”.

e Certificado de Taller para reparacion de Perforadoras Montabert

1.10.1.1 Politica de Garantia de la Empresa Resemin

Ver anexo 1
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2 Capitulo Il: Planteamiento del Problema

2.1 Descripcion de la realidad problematica.

A nivel mundial todas las empresas que venden productos y servicios tienen como
objetivo vender sus productos y que estos sean de calidad para posicionarse en el mercado y
de esta manera incrementar sus ventas afio a afio. De no cumplir con la calidad esperada por
los usuarios-compradores, el objetivo de ventas e incremento de estas se puede ver afectado,
para tal caso es importante que las empresas tengan un plan de accidn respecto a la atencion
de los reclamos que pudieran darse de los productos defectuosos que se venden. Estos
reclamos de los clientes, ocasionados por fallas de los productos o servicios que adquieren
entran por lo general en un proceso de garantias, para lo cual las empresas deben de estar
preparadas.

Toda empresa debe de contar con un proceso de garantias, el cual debe de estar normado
por politicas y procedimientos los cuales ayuden a que los usuarios que tienen problemas con
el producto comprado tengan solucion oportuna a sus reclamos.

Para el caso de Resemin S.A. no es una excepcién que tenga una politica de atencion de
garantias. Esta empresa que esta en el rubro de ventas de equipos para la mineria subterranea
tiene una politica la cual se asemeja a otras empresas que son competidoras en el mercado y
de acuerdo a ella provee solucidn oportuna a sus clientes. Ademas, segun entrevistas hechas a
clientes dentro de Per(, es la empresa gque atiende sus garantias en tiempos oportunos dado
que le da maxima prioridad a los reclamos de sus clientes. Esto contribuye a que el cliente
tenga una buena percepcién de la empresa y que en negocios futuros de compra de
maquinaria ayude a tomar decisiones a favor de la empresa.

Resemin es una empresa que tiene muchos afios vendiendo maquinaria para mineria
subterranea y dando garantias a estas. Asi mismo a nivel interno se vienen registrando las

garantias bajo un esquema establecido el cual si bien es cierto a través del analisis de las
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fallas y la contabilizacion de los costos que estos originan, se determinan mejoras del
producto; a pesar de ello es necesario mejorar la determinacion y registro de las garantias que
se maneja y de esta forma mejorar el control de los costos y dar visibilidad de los resultados
asociados a cada area que interviene en el proceso de fabricacion de la maquinaria. A esto se
suma que actualmente se esta mejorando el proceso de control de las garantias en el nuevo
ERP -SAP-HANA. Respecto a este ERP que se maneja actualmente, ha sido implementado a
inicios del afio 2020 y esta trabajando segun la modelacién dada el afio 2019 y pensada en
que ésta ayude a mejorar el control de costos y analisis de fallas de las garantias que se

atienden.



2.2  Formulaciéon del Problema.

Figura 6

Analisis Causa Efecto (Método de Ishikawa)
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Diagrama de Ishikawa - Analisis Causa-Efecto Area-Servicio de Campo

MANO DE OBRA

Desconocimiento de la
importancia de Control de
Costos

Exceso de carga de trabajo
de la Jefatura encargada

Falta de capacitacion
del personal
administrativo en

La jefatura no dispone de
Control de Costos

tiempo para el analisis

Falta de Accountabiity del

personal administrativo motivado

Falta personal Asistente

El personal no tienen claro La carga de trabajo
sus funciones y objetivos extra es constante

No hay estructura para el analisis dg
costos de garantias

Falta definir la
segmentacion de los
casos de garantias.

No hay un perfil adecuado que se
encargue de la planificacion
seguimiento al proceso de garantias

Falta desarrolladar el perfil
para la gestion de garantias

La Jefatura no tiene a
quien delegar funciones

El personal no esta

El nuevo ERP esta en proceso
de implementacion

No se tiene informes claros
del personal Tecnico y

Falta definir formato de
informes a utilizar

No se tiene ordenada ni
completa la informacion
documentaria

Falta implementar u
archivo de registro
de informacion en

MATERIAL

Fuente: Elaboracion Propia

MAQUINARIA MEDIO AMBIENTE

Obtencion de reportes de
costos a destiempo

Falta de agilidad en e
cierre contable

No hay un sistema
que ordene los tipos

de garantias
—_—

Equipos ensamblados en la
fabrica tienen fallas de calidad
de varias areas

Falta visibilidad del impactg que
tienen los costos de garantia sobre
cada area

Falta mejorar el control de calidad
en los procesos de fabricacion

INADECUADO
CONTROL DE

Falta de Visibilidad de costos a areas COSTOS DE
internas que intervienen en el proceso GARANTIA
productivo -7
Falta definir la segmentacign
de costos de garantias

No se tiene los resuftados
de costos claros

gerencias de ofras areas
Falta de difusion

los resultados de

costos de garantias

No tienen conocimiento
de los resultados




28

2.2.1 Problema Principal:
1) ¢De qué manera la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA

mejorara el control de costos de garantia de la empresa RESEMIN?

2.2.2 Problemas Secundarios
1) ¢De qué manera la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA
mejorara la clasificacion de costos de garantia de la empresa RESEMIN?
2) ¢De qué manera la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA
mejorard el registro de costos de garantia de la empresa RESEMIN?
3) ¢De qué manera la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA

mejorard la visibilidad de costos de garantia de la empresa RESEMIN?
2.3 Objetivo general y objetivos especificos

2.3.1 Objetivo General.
1) Implementar una propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA para

mejorar el control de costos de garantia de le empresa RESEMIN.

2.3.2 Objetivos Especificos
1) Implementar una propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA para
mejorar la clasificacion de costos de garantia de la empresa RESEMIN.
2) Implementar una propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA para
mejorar el registro de costos de garantia de la empresa RESEMIN.
3) Implementar una propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA para
mejorar la visibilidad de costos de garantia de la empresa RESEMIN.

2.4 Delimitacion del estudio

2.4.1 Delimitacion Espacial

El trabajo de investigacion en curso se hara en la empresa RESEMIN ubicada en la Capital
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de Lima. Desde la Gerencia de Servicio y bajo la jefatura del area de Servicio de Campo.

Esta Gltima, es responsable de los analisis de costos de las garantias dentro de la empresa,
dado que es la que ejecuta estas garantias (Servicio de Campo) con el personal técnico y
Especialista de Producto, mismos que son personal de experiencia y capacitados en los
productos de Resemin. Asi mismo la Jefatura en mencidn se encarga de ordenar y analizar la
informacion que se recoge mediante los registros (Informes y formatos de reclamos)

elaborados por el personal técnico.

2.4.2 Delimitacién Temporal

La atencidn de garantias es continua y se empieza luego de la puesta en marcha o entrega
del equipo a satisfaccion del cliente. Luego de ello el cliente tiene un periodo de garantia que
es de un afio o0 1000 hrs de percusion (trabajo), lo que ocurra primero. Para un control anual

de los costos de garantias se analizara informacion del periodo enero-diciembre del 2020.

2.4.3 Delimitacion Conceptual

Dado que la entrega de los equipos se da mes a mes y que el periodo de garantias en
tiempo es de 12 meses y que los costos pueden quedar fuera del periodo investigado (Afio
2020), el area en mencion ha delimitado que el analisis de la informacidn estara basado en el
costo que se tuvo por atenciones de garantias en el periodo 2020 y seran comparados con los
Precio de Venta de cada equipo, independientemente que la venta del mismo se haya hecho
en el periodo 2020 o antes. Todo esto se plasma en un seguimiento de los costos mensuales a
través de un indicador de garantias el cual se estima y provisiona cada inicio de afio basado

en el historico del afio anterior.
2.5 Justificacion e importancia de la investigacion

2.5.1 Justificacion:

2.5.1.1 Justificacion Tedrica.
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La investigacion propuesta busca la mejora continua mediante la aplicacion de la técnica
PDCA, mejorara el control de costos de garantias que maneja actualmente la empresa
Resemin, segmentando y ordenando los conceptos de garantia y de esta manera se contribuya
al facil analisis de todo lo atendido como garantia en un periodo de tiempo definido. Esto
ayudara a la empresa en general a conocer sus costos a detalle y de una manera relevante.
2.5.1.2 Justificacion Practica

Segun los objetivos de la investigacion, el resultado de la investigacion permitira dar
solucion a la problematica actual de la mejora de control de costos a partir de la visibilidad de
estos y que se muestre a las areas internas de la empresa que estan inmersos en el proceso de
produccion de los equipos (Maquinarias fabricadas). Con esta visibilidad de costos por cada
area (Gerencia) interna de la empresa, se ayudara a cada gerencia a visualizar los resultados y
estas a su vez buscaran mejora continua a los productos desde sus areas, mejorando la calidad
del producto final y lograr una méaxima satisfaccion posible de los clientes externos finales.
2.5.1.3 Justificacion Metodologica

Para desarrollar esta investigacion, se empleara el método de mejora continua Ilamado
Ciclo de Deming o PDCA. Asi mismo se utilizara método de causa efecto de Ishikawa para la
determinacion de los problemas secundarios y los objetivos especificos, lo cual nos llevara a
poder plantear una alternativa de solucién al problema.
2.5.1.4 Importancia Teorica

Esta investigacion es de suma importancia para la empresa RESEMIN, puesto que
mejorara el control de costos de garantias que se tienen. Cabe resaltar que existen otras areas
dentro de la empresa que a pesar de que conocen las deficiencias que se tienen en el producto
final, no siempre aplican las mejoras a estos, puesto que no ven el detalle de las fallas que se
dan y que se registran a través del proceso de garantias, asi mismo no conocen el costo que

esto involucra y por tal no le dan la importancia del caso.
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2.5.1.5 Importancia Practica

Asi mismo de manera practica la investigacion es importante para la determinacion de
costos, el ordenamiento de los registros y la visibilidad de costos ya que en su conjunto
brindaran datos suficientes para los analisis respectivos de la calidad del producto y mediante
la mejora de esta obtener ahorros significativos para la empresa.
2.5.1.6 Importancia Metodoldgica

Es importante la metodologia que se utilizara, dado que esta nos dard como resultado
planes de accion que ayuden a la mejora continua del area de servicios de la empresa y por
consiguiente se mejore la interaccion entre las gerencias que intervienen en el proceso
productivo-fabricacion, para la basqueda de la mejora de la calidad de los productos y por
consiguiente el ahorro de costos para la empresa, el cual implica la mejora del producto antes

de la salida de éste, al cliente final.
2.6 Alcance y limitaciones

2.6.1 Alcances:

1) El trabajo de investigacion en curso tiene un alcance dentro de la empresa
RESEMIN ubicada en la Capital de Lima. Desde la Gerencia de Servicio y bajo la
jefatura del area de Servicio de Campo. Y servira para la mejora de control de
costos de la empresa desde el enfoque de garantias del afio 2020.

2) Asi mismo los indicadores que estos generen seran aplicados a periodos futuros al
investigado (Afio 2021).

2.6.2 Limitaciones

1) El software ERP-SAP Hana tiene implementado tipos de garantias en su sistema,

pero estos se configuraron con un enfoque basico. El cual requiere mejoras

adicionales, los cuales la empresa lo tiene planificado para el periodo 2021.



2)

3)

4)

5)
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Desconocimiento parcial del ERP-SAP
Manejo de datos en Excel que hacen el sistema muy manual, produciendo perdidas
en los tiempos de recoleccion de datos e ingreso, archivo de registros a destiempo.
Capacitacion del personal para la correcta identificacion de tipos de garantias
Cantidad de personal limitado para la gestion del proceso de garantias en tiempo y

forma.
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3 Capitulo I11: Marco Tedrico

3.1 Bases Teobricas

3.1.1 El Ciclo de Deming (PDCA)

Este concepto es basico para poder dar desarrollo a esta investigacion, en tal sentido

tomamos como referencia lo que Cuatrecasas y Gonzalez (2017) afirman:

El Ciclo Deming o ciclo de mejora actla como guia para llevar a cabo la mejora continua

y lograr en una formar sistematica y estructurada la resolucion de problemas. Esta constituido

basicamente por cuatro actividades: planificar, realizar, comprobar y actuar, que forman un

ciclo que se repite de forma continua. También se le conoce como ciclo PDCA, Siglas en

inglés de Plan, Do, Check, Act. Dentro de cada fase basica pueden diferenciarse distintas

subactividades:

1)

2)

Planificar (Plan): En esta primera fase cabe preguntarse cuales son los objetivos
que se quieren alcanzar y a la seleccion de los métodos adecuados para lograrlo.
Conocer previamente la situacion de la empresa mediante la recopilacion de todos
los datos e informacidn necesaria serd fundamental para establecer los objetivos.
La planificacién debe de incluir el estudio de causas y los correspondientes efectos
para prevenir los fallos potenciales y los problemas de la situacion sometida a
estudio y aportar soluciones y medidas correctivas.

Realizar (Do): consiste en llevar a cabo el trabajo y las acciones correctivas
planeadas en la fase anterior. Corresponde a esta fase la formacion y educacion de
las personas y empleados para que adquieran un adiestramiento en las actividades
y actitudes que han de llevar a cabo. Es importante comenzar el trabajo de manera
experimental, para, una vez que se haya comprobado su eficacia en la fase

siguiente, formalizar la accion de mejora en la ultima etapa.
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3) Comprobar (Check): es el momento de verificar y controlar los efectos y
resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si los

objetivos marcados se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para tratar de

superarlos.

4) Actuar (Act): una vez que se comprueba que las acciones emprendidas dan el
resultado apetecido, es necesario realizar su normalizacion mediante una
documentacion adecuada, describiendo lo aprendido, como se ha llevado a cabo,
etc. Se trata, al fin y al cabo, de formalizar el cambio o accion de mejora de

forma generalizada introduciéndolo en los procesos o actividades. (p.16-17)

Figura7
El Ciclo de Deming PDCA
- y> Planificar '_—-——u._.\\
Y > Shjetvoe ) !
[ 7
| Actuar | Realizar

* Acciones
= Adiestramiento

A0 M

[ [
Lo -

\i&.-_ o Comprobar _____y
I = Efectos [r—
* Resultados

| = Acciones correctivas

Fuente: Cuatrecasas, L. y Gonzalez, J. (2017). Gestion Integrada de La Calidad. Recuperado de
http://reader.digitalbooks.pro/book/101085/copyright?1618173495563

Hay una aclaracion que vale la pena mencionar y que Cuatrecasas y Gonzalez (2017)
afirman: El Ciclo de Deming no es ni mas ni menos que aplicar la l6gica y hacer las cosas de
forma ordenada y correcta. Su uso no se limita exclusivamente a la implantacion de la mejora
continua, sino que se puede utilizar, l6gicamente, en una gran variedad de situaciones y

actividades.


http://reader.digitalbooks.pro/book/101085/copyright?1618173495563
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El ciclo de Deming se utiliza en la actualidad en una version mas completa, la version del
ciclo PDCA (Plan, Do, check, Act), en la que cada una de estas cuatro fases, las basicas de
Deming, estan constituidas a su vez por varias subetapas:

1) Planificar:
a. Seleccionar la oportunidad de mejora.
b. Registrar la situacion de partida.
c. Estudiar y elegir las acciones correctivas mas adecuadas
d. Observar (a nivel de ensayo o simulacion) el resultado.
2) Realizar: Llevar a cabo la accion correctora aprobada
3) Comprobar: Diagnosticar a partir de los resultados. De no ser los deseados, volver
a etapa 1.
4) Actuar:
a. Confirmar y normalizar la accion de mejora
b. Emprender una nueva mejora (o Abandonar). (p.19)
3.1.2 Teoria General de sistemas (TGS).

La primera formulacién de esta teoria es atribuible al biélogo VVon Bertalanffy (1976),
quien dio la denominacion "Teoria General de Sistemas". Ludwig, indica que esta teoria de
sistemas deberia ser una integracion entre las ciencias sociales y naturales y ser a su vez
basico instrumento para la preparacion y formacién de cientificos.

Se investiga lo anterior puesto que, para el trabajo presente se hace necesario conocer el
concepto de sistema. De una manera general los sistemas se ven mediante una Teoria general
de los sistemas. Asi Arnold y Osorio (1998), definen que:

Los objetivos originales de la teoria general de sistemas (TGS), son los siguientes:

1) Impulsar el desarrollo de una terminologia general que permita describir las

caracteristicas, funciones y comportamientos sistémicos.
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2) Desarrollar un conjunto de leyes aplicables a todos estos comportamientos y, por
altimo,
3) Promover una formalizacion (matematica) de estas leyes. (p.40)

Esta base tedrica nos da luz para la formalizacién de la clasificacion de garantias que se
requiere implementar, es decir nos guia para poder estructurarlo.
3.1.3 Definicion de Clasificacion de Garantias.

Una Clasificacion de garantias estd asociado a un control de las reclamaciones que tienen
las empresas que proveen productos y servicios. Este control esta basado en la gestion de la
calidad Total. Con base en lo anterior se puede decir que, para que la gestion de calidad que
se basa en el control de los reclamos sea viable, es necesario implementar una estructura que
se ajuste al rubro de la empresa. Esta estructura o segmentacion definira la clasificacion de

garantias que se busca en esta investigacion.

3.1.4 Importancia de una Clasificacion de Garantias

La clasificacion de garantias es importante, puesto que mejorara el control de costos que
se tienen. Cabe resaltar que existen otras areas dentro de la empresa que a pesar de que
conocen las deficiencias que se tienen en el producto final, no siempre aplican las mejoras a
estos, puesto que no ven el detalle de las fallas que se dan y que se registran a través del
proceso de garantias, asi mismo no conocen el costo que esto involucra y por tal no le dan la
importancia del caso.

De manera practica la investigacion es importante para la determinacion de costos, el
ordenamiento de los registros y la visibilidad de costos ya que en su conjunto brindaran datos
suficientes para los analisis respectivos de la calidad del producto y mediante la mejora de

estd obtener ahorros significativos para la empresa.
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3.1.5 Costos de Garantias (Costos de Calidad)

No existe de ninguna manera una visién uniforme de lo que se entiende por costo de
calidad y lo que deberia incluirse bajo el paraguas de costo de calidad.

Las definiciones son una caracteristica clave en el calculo de costos de calidad y el
Capitulo 2 esta dedicado a este tema. Las ideas sobre lo que constituyen los costos de la
calidad han ido cambiando rapidamente en los Gltimos afios. Segun hace tan sélo unos afios,
los costes de la calidad se percibieron como el costo de ejecutar el control de calidad
departamento, mas los costos de desperdicio y garantia, ahora es ampliamente aceptado que
son los costos incurridos en el disefio, implementacion, operacion y mantenimiento del
sistema de calidad de una organizacion, el costo de recursos organizacionales comprometidos
con el proceso de calidad de mejora continua, y los costos de fallas del sistema, producto y
servicio.

Los sistemas de calidad pueden variar desde una simple inspeccion hasta sistemas que
superan los requisitos de la serie BS 5750/150 9000 [13] o cualquier otra norma de sistema de
calidad reconocida (es decir, The Ford Motor Company World Wide, Norma de sistema de
calidad Q-10I [14]). Fallos del sistema puede resultar en existencias obsoletas, articulos
perdidos, produccion u operacion, retrasos, trabajos adicionales, chatarra, trabajos de
rectificacion, retrasos en las entregas, costos de transporte adicionales, servicio deficiente y
productos no conformes.

Las fallas del producto y / o servicio dan como resultado garantia, garantia y
reclamaciones de responsabilidad por productos, administracion e investigacion de quejas,
Retirada de productos, costos adicionales de servicio al cliente y pérdida de clientes. Buena
voluntad.

Por lo tanto, los costos relacionados con la calidad no son, como a veces se piensa, solo el

costo de aseguramiento de la calidad, inspeccion, monitoreo, pruebas y materiales de
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desecho, componentes y productos. Los costos relacionados con la calidad surgen de una
variedad de actividades e involucra a varios departamentos de una organizacion, todos de los
cuales inciden en la calidad del producto o servicio. (Dale y Plunkett, 1991, p.5)

Los Costos de Garantias no son otra cosa gue los costos de calidad, puesto que surgen

de la atencidn de las fallas que se dan en el producto o servicio los cuales se venden a los

clientes.

3.1.6 Clases de Costos de Calidad
3.1.6.1 Costos de Prevencion.

Son los cuales la empresa hace, en el intento de reducir o evitar fallas en el proceso. Asi
Dale y Plunkett (1991) refieren:

En muchos sentidos, y como ya se ha comentado en este libro, la prevencién es la mas
dificil de calcular de las categorias. Esto se debe a que las actividades de prevencidn se
componen de varios elementos dispares que se llevan a cabo en base a tiempo parcial por
personas de diferentes departamentos. El costo depende en gran medida en las estimaciones
de la distribucion del tiempo por parte del personal que No suele registrar cbmo emplean su
tiempo. (p.73)

Son los costos en los que se incurren con el fin de garantizar que los productos o servicios
que pudieran quedar como no conformes, sean identificados antes de entregarlos al cliente
final.
3.1.6.2 Costos de Evaluacion

Son los cuales la empresa hace, para garantizar que los productos no conformes sean
identificados durante el proceso productivo antes de la venta. Dale y Plunkett (1991) refieren:

Estos se definen como los costos de evaluar la calidad lograda y son desglosado en 11
elementos de costo. Los elementos de mayor costo pueden ser determinados con rapidez y

precision porque implican actividades de tiempo completo por parte de personal especifico.
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Menos seguro es el grado de participacion de personal superior del departamento de control
de calidad y de los operadores de produccion en las actividades de evaluacion. (p.75)
3.1.6.3 Costos de Fallos Internos.

Estos se definen como los costos que surgen en la organizacion de fabricacién por no
lograr la calidad especificada (antes de la transferencia de propiedad al cliente). Los
principales elementos de costo son el desecho y el reprocesamiento. Los elementos de costo
que comprenden los costos de falla interna. (Dale y Plunkett, 1991, p.78-80)
3.1.6.4 Costos de Fallos Externos.

Se definen como los costos que surgen fuera de la organizacion de fabricacion por no
lograr la calidad especificada (después de la transferencia de propiedad al cliente). La
interpretacion de la definicidn no es tan sencilla como parece, en la medida en que (1) el
punto de transferencia de propiedad no esta definido de manera inequivoca; y (2) en el caso
de los productos de esta empresa, el periodo de garantia no puede iniciarse hasta varios afios
después de la venta del producto al cliente.

DI Administracion de quejas - los costos de administracion de aquellas quejas que se
deben a defectos de calidad. Las quejas que maneja la empresa de fabricacion (a diferencia
del servicio de distribucién y los puntos de venta de la agencia) se tratan integramente dentro
del departamento de control de calidad. Se estima que el tiempo dedicado a estos asuntos es
el 5% del tiempo de un miembro senior del personal del departamento.

D2 Producto o servicio al consumidor; Responsabilidad del producto.

Es probable que los costos que surjan dentro de la empresa de fabricacion sean incluidos

en D1 anterior.

D3 Manipulacion y contabilidad de productos rechazados o retirados.

Los costos de estos no se miden ni se estiman. Probablemente son

despreciable.
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D4 Reparacion de material devuelto. Los trabajos de reparacion se llevan a cabo en un
centro de coste y cubre (1) trabajo que es reembolsable al cliente; (2) trabajo realizado bajo
garantia; y (3) reparaciones realizadas sin cargo. Aqui es importante distinguir entre (2) y (3).
Trabajo hecho bajo garantia es el trabajo relacionado con productos que han fallado en
servicio mientras esta en garantia (se incluyen otros costos de garantia menores de D5 en
virtud de trabajos realizados por puntos de venta de servicios al por menor).

El trabajo realizado de forma gratuita en los productos devueltos por los clientes es trabajo
relacionado con productos que fallaron en la prueba o fueron dafiados. al recibirlo o corroido,
etc. Es este ultimo costo el que debe ser recopilados bajo este elemento. Se identifica en las
cuentas como 'Responsabilidad de la empresa’. El esfuerzo del personal del departamento de
control de calidad, La entrada a esta actividad es inseparable de la entrada en el elemento D5

D5 Reemplazo de garantia: los costos de reemplazo de productos que han fallado dentro
del periodo de garantia. Los cargos surgen de varias fuentes diferentes: (1) pagos realizados a
los centros de servicio para reparaciones realizadas bajo garantia; (2) productos de reemplazo
emitidos sin cargo a los centros de servicio o clientes a cambio de productos defectuosos que
son reparables; y (3) aportacion de tiempo del personal que se ocupa de reclamos de garantia
y pagos: 65% del tiempo de un ingeniero de calidad. Si bien es simple en principio, el método
actual para lograr el objetivo de satisfacer a los clientes puede hacer que la recaudacion de
costos dificil. Algunos clientes tratan directamente con la fabrica y estan defectuosos.

El producto puede repararse y devolverse al cliente a una determinada hora, costo, o
pueden ser reemplazados en el stock desmontando y restaurando la unidad devuelta, pero a
un costo diferente. Centros de servicio son recompensados a las tarifas acordadas por trabajos
de reparacion en garantia, pero no parece que se apliquen las mismas tarifas a reparaciones
similares realizadas en la fabrica. Unidades de reemplazo emitidas por los centros de servicio

cuando la unidad defectuosa es irreparable se factura en el stock del centro de servicio



41
valoracion, que, por supuesto, es mucho mas alta que la cuestion de la fabrica precio.
Reemplazos gratuitos de productos defectuosos antes de entrar en servicio son mas sencillos,
pero la valoracion y acreditacion de los productos dafiados devueltos no esté clara. (Dale y
Plunkett, 1991, p.82-84)

3.1.7 Control de Costos

Carbajal (SF) refiere que el control de costos se puede realizar de forma eficaz a través de
la planificacion, esfuerzo continuo y un buen disefio de sistema de control. La
responsabilidad del control de costos recae en los responsables de una linea de negocios que
bien podrian ser principalmente las gerencias, quienes deben ver con seriedad el control de
los costos. La alta gerencia debe mostrar alto interés en los costos y este interés debe de
cascadear a los demas colaboradores dentro de la organizacion. Ya que de no hacerle de esa
forma no habréa involucramiento del personal en los niveles inferiores a estas gerencias no
permitiendo el control requerido. Estos costos deben de identificarse como parte de la
responsabilidad de cada linea de negocios. Se debe disefiar un control de modo que se ajuste
a la peculiaridad del negocio. Deben de generarse estandares de gastos de acuerdo a la
realidad actual para usarse como base para la medicion del desempefio del area de manera
periddica y a corto plazo. El control debe de ser simple y facil de interpretar. Asi mismo el
control debe de ejecutarse antes de realizar los gastos y no después. En tal sentido es
necesario trabajar en un presupuesto que ayude a la planificacion o proyeccion de gastos y si
durante el proceso de ejecucion y control se detectan faltas de eficiencia o desvios poder
corregirlos inmediatamente. Es por tal que el seguimiento periédico es muy importante, para

lo cual sugiere una preparacién de presupuestos de gastos flexible que ayude al control.

3.1.8 Rentabilidad

La rentabilidad es una relacion porcentual que indica cuanto se obtiene a
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través del tiempo por cada unidad de recurso invertido. También se puede decir que,
rentabilidad es el cambio en el valor de activo, méas cualquier distribucién en efectivo,
expresado como un porcentaje del valor inicial. Es la relacion entre los ingresos y los costos.
(Cordoba, 2012, p.15).
3.1.9 Visibilidad

En los negocios, la visibilidad se refiere a la medida en que una empresa puede estimar su
desempefio futuro. Si bien es un término muy amplio que se aplica tanto al desempefio a
corto como a largo plazo, tener visibilidad de la organizacion ayuda enormemente a la
administracion a administrar mejor un negocio.

Tener visibilidad de la organizacion ayuda enormemente a la direccion a gestionar mejor
un negocio.

La visibilidad se usa a menudo con respecto a las préximas ventas y las cifras de
ganancias de un trimestre determinado y se analiza en gran medida como un indicador del
éxito de una empresa.

A menudo se clasifica como alta visibilidad o baja visibilidad. (Corporate Finance
Institute, 2021, p.1)

3.1.10 La Gestion de la Calidad Total

Segun indican Cuatrecasas y Gonzalez (2017), La gestion de la Calidad Total (TQM) , se
basa fundamentalmente en la calidad y gestiona toda la organizacion y sus procesos a largo
plazo, requiere la participacion de toda la organizacion y su objetivo es la satisfaccion total de
los clientes internos y externos de la empresa. Asi mismo indica que no es un método
alternativo de direccion ni una actividad adicional o un control de calidad simple.

Las personas son el recurso principal en el TQM, ya que sin estas las ideas y técnicas

sirven muy poco. La implicancia que deben de tener las personas empieza con la
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informacion, educacion, formacion y motivacion que deben de tener para que participen
activamente en el desarrollo y realizacion de las diferentes ideas y técnicas del TQM.

Los aspectos que son tratados por el TQM son:

« La Mejora continua de toda la organizacion

« Importancia de los clientes internos y externos de la empresa

« Esvital la importancia en los procesos para el logro de resultados

« Importancia de la formacidn y educacién de las personas

» Las decisiones son en base a hechos

«  Se utilizan normas estandares para evitar problemas posteriores

«  Satisfaccion de la sociedad, en temas de medio ambiente y cuidado de recursos
naturales.

+ Integra a proveedores

3.1.11 La mejora Continua-Método Kaizen

Imai (2001) afirma. “KAIZEN significa mejoramiento. Por otra parte, significa
mejoramiento continuo en la vida personal, familiar, social y de trabajo. Cuando se aplica al
lugar del trabajo, KAIZEN significa un mejoramiento continuo que involucra a todos-
gerentes y trabajadores por igual” (P.23).

La estrategia de KAIZEN es el concepto de mas importancia en la administracion
japonesa, la clave del éxito competitivo japonés. KAIZEN significa mejoramiento. En el
contexto de este libro, KAIZEN significa el mejoramiento en marcha que involucra a todos,
alta administracion, gerentes y trabajadores. En Japdn, muchos sistemas han sido
desarrollados para hacer a la administracion y a los trabajadores conscientes del KAIZEN.

KAIZEN es asunto de todos. El concepto KAIZEN es vital para entender las diferencias
entre los enfoques japonés y occidental de la administracién. Si se pide que cite la diferencia

mas importante entre los conceptos administrativos japoneses y occidentales, diria sin
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titubear, “El Kaizen japonés y su forma de pensar orientada al proceso con respecto a la
innovacion de Occidente y el pensamiento orientado a los resultados”. (Imai, 2001, p.29)

Imai (2001) también hace referencia a que el mejoramiento se puede definir como Kaizen
e innovacion, en la cual la estrategia de Kaizen mantiene y mejora estandares de trabajo a

través de mejoras pequefias y graduales y la innovacion produce mejoras radicales que

resultan de invertir grandes sumas de dinero en tecnologia y equipo. Indica que esta

orientado al proceso y las personas y a los esfuerzos de estas. Dependiendo de la complejidad

y el nivel de kaizen puede descomponerse en 3 segmentos:

Orientado a la administracion, orientado al grupo y orientado al individuo.

Figura 8
3 Segmentos Kaizen
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Fuente: Imai, Masaaki (2001). La clave de la ventaja competitiva japonesa. Recuperado de
http://docshare01.docshare.tips/files/24428/244283480.pdf

Asi mismo para poder aplicar esta metodologia Kaizen. Imai (2001) describe los 5 pasos
de Kaizen a seguir:
Paso 1.- Seiri (enderezar)
e Trabajo en proceso
e Herramientas innecesarias
e Maquinaria no ocupada

e Productos defectuosos


http://docshare01.docshare.tips/files/24428/244283480.pdf
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e Papeles y documentos
Diferenciar entre lo necesario y lo innecesario y descartar lo innecesario.
Paso 2.- Seiton (poner las cosas en orden)

Las cosas deben mantenerse en orden de manera que estén listas para ser utilizadas cuando
se necesiten. Un ingeniero mecanico estadounidense recuerda que pasaba horas buscando
herramientas y partes cuando trabajaba en Cincinnati. S6lo después de que se unio a una
compafiia japonesa y vio la facilidad con que los trabajadores podian encontrar lo que
necesitaban se dio cuenta del valor de “Seiton”.

Paso 3.- Seiso (Limpieza)

Mantener limpio el lugar de trabajo
Paso 4.- Seiketsu (aseo personal)

Hacer del aseo y de la pulcritud un habito, principiando con propia persona.

Paso 5.- Shitsuke (disciplina)

Sequir los procedimientos en el taller. (p.82-83)

3.2 Investigaciones

3.2.1 Coaguila Gonzales, Antonio. (2017). PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE
UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS Y CALIDAD EN LA EMPRESA 0&C
METALS S.A.C.

El Objetivo del estudio fue realizar una propuesta de implementacion de un modelo de
gestion por procesos y calidad en una empresa, para lograr cumplir con los requerimientos
del cliente en cuanto calidad, disponibilidad y precio. Es una investigacion del tipo
descriptiva, explicativa, no experimental, cuyo disefio metodoldgico incluye el levantamiento
de informacidn, analisis y procesamiento de datos y propuesta de mejora. La poblacion es la

cantidad de reclamos los afios 2013, 2014 y 2015. La muestra es la misma que la poblacion.
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Se utilizaron como instrumentos la entrevista, los cuestionarios y el analisis documental. Se
Ilegd a la conclusion que la propuesta de un modelo de gestidn por procesos y calidad
aportara a la eficacia de la gestion de os procesos de la empresa. Se realizé el diagndstico
situacional de la empresa identificandose sus problemas principales. Asi mismo aplico la
Norma ISO 9001: 2015 corroborando que es la mas adecuada para la solucion del problema.
Econdmicamente es viable.
3.2.2 Espin Joaquiza, Jose. (2017). PLAN DE GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS
MEDIANTE I1SO 10002-2004 EN OPTICA O.M. VISION.

El objetivo del estudio fue disefiar un plan de gestion de quejas y reclamos bajo los
lineamientos de la norma ISO 10002-2004. Es una investigacion descriptiva, documental, de
campo. La poblacion son 809 personas que se subdividen en 9 clientes internos. Con un
tamafio de muestra de 67 para lo cual aplicaron una formula para calcular la muestra en
estudios descriptivos, para poblaciones finitas. Utilizaron como instrumentos las encuestas y
entrevistas. Para contrastar la hipdtesis se utilizo la tabulacion de datos. Se llego a la
conclusion que la normativa ISO 10002-2004 es un instrumento valido a la hora de
solucionar quejas y reclamos de los clientes, asi mismo que es importante que las empresas
que venden productos y servicios tengan un area de atencién de quejas y reclamos para que
esta ayude a eliminar la desconfianza que pueda tener los clientes de esta empresa.

3.2.3 Barahona Maldonado, Edgar. (2019). COSTOS POR PROCESOS Y SU IMPACTO
EN LA RENTABILIDAD DE LA COMPANIA.

El objetivo del estudio fue de Definir los Sistemas de Costos por Procesos y su Impacto en
la Rentabilidad de la compafia Rosmei S.A, asi mismo identificar los elementos utilizados
para establecer los costos de la harina de pescado, como influyen los elementos del costo en
la rentabilidad. El tipo de investigacion es analitico, descriptivos, documentales y de campo.

Donde la poblacion es de 30 empleados y la muestra se dedujo mediante un muestreo no
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probabilistico por conveniencia definiendo a 3 altos cargos de la empresa. Se utilizaron como
instrumentos la entrevista y la ficha de observacion. Segun el analisis realizado se evidencio
que le empresa no tiene un sistema confiable para el calculo de costos que se incurren en el
proceso de elaboracién de harina de pescado. En conclusion, aplicando el control de costos
por procesos se tiene mayor visibilidad de los resultados y se puede trabajar en mejores

planes de accién basado en los resultados de cada area o proceso.

3.3 Marco Conceptual

Benchmark. - es el punto de referencia que se tiene respecto a otras empresas similares al
rubro que se hace referencia. Es decir, depende del mismo mercado y/o publico objetivo.
(Sevilla, 2016).

Budget. - Es el presupuesto de ventas que se tiene dentro de la empresa y que se proyecta
para un periodo de tiempo, en este caso para el periodo del afio 2021.

Control. - Acto de registrar la medicion de los resultados de las actividades ejecutadas por
personas y equipos en un tiempo y espacio determinados. Puede ser ejercido antes, durante o
después de la ejecucion de las actividades. Tipos de control: control de calidad, control de
cantidad, control de costos y control del tiempo. (Universidad de Costa Rica, 2020).

Costo Beneficio. - Es una relacion de comparacion entre el costo de un producto o inversion,
versus el beneficio que se obtiene de haber invertido en la misma. Donde el resultado debe
favorecer en términos de ahorro a la empresa (Esan,2017).

Garantia Comercial. - Es la garantia que se otorga el cliente, misma que se da de manera
comercial y aplica cuando la garantia normal de producto es rechazada.

Garantia de Equipo. - Es la garantia brindada por Resemin, a los equipos vendidos a los
clientes, se da inicio una vez concluida la puesta en marcha del equipo, misma que debe de
ser firmada por el cliente final en sefial de aceptacion. Esta contemplado en la Politica de

Garantia de la empresa.



49
Garantia de venta de Repuestos y componentes. - Es la garantia que brinda Resemin a los
repuestos y componentes vendidos y que se estipulan en la politica de garantias de la
empresa.
Garantia de venta de Servicios. - Es la garantia que brinda Resemin a los servicios de
mantenimiento y reparacion de componentes efectuados, y que se estipula en la politica de
garantias de la empresa.
Gastos. -Son disminuciones del patrimonio neto de la compafiia, se puede originar mediante
salidas o disminuciones en los activos. Es la inversion que se efectla, ya sea en una forma
directa o indirecta, necesariamente, para la consecucion de un bien tangible (producto)
(Noble, 2015)
Inventario. - Es la constitucion de los materiales primos, los suministros y productos en
proceso que se utilizan dentro de la operacion y los productos terminados, donde incluyen en
ciertos items una fecha determinada, ademas de mantenerse como disponibles para la venta o
el procesamiento de aquella.
KPI. - Es una abreviacién en ingles de la palabra Key Performance Indicator. Traducido al
espanol significa Indicador de resultado clave, el cual se usa para dar seguimiento a los
resultados que se obtienen durante un periodo de tiempo y mismo que también se utiliza para
realizar proyecciones de resultados futuros en base a los resultados anteriores. (Ruiz, 2020).
Mano de obra. — Es el esfuerzo fisico y mental que realiza el empleado para fabricar,
reparar, mantener un bien. Toda actividad productiva requiere de mano de obra y esta
actividad se realiza generando un ingreso-salario para las personas. (Raffino, 2020).
Provision de Garantias. - La provision de dinero para atenciones de garantias se da para
poder determinar un monto de dinero el cual se separa para un gasto futuro. De esta forma se
guarda un dinero para un uso en especifico (garantias), no se puede utilizar para lo que no

haya sido provisionado (Nieto, 2009).
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Valor agregado. - En términos econdmicos es el incremento que adquiere un bien o servicios

al momento de incluir otro proceso o artefacto que eleve su costo mejorando su beneficio.

3.4 Base Legal.
Es necesario conocer la parte de cumplimiento legal nacional, con el fin de que lo

planteado en esta investigacion esté alineada a lo legal.

3.4.1 Naturaleza de los Servicios Postventa y Tratamiento Tributario

Al respecto Barraza (2020) refiere que es necesario conocer como funcionan los servicios
postventa, aunque refiere a la postventa de bienes inmuebles, es un buen referente, puesto que
el aspecto legal no cambia en esencia. En tal sentido se tiene el codigo de protecciony
defensa al consumidor el cual tiene una modificacion el afio 2017 que sefiala como un
servicio postventa a la obligacion de dar un periodo de garantia minimo una vez entregado el
producto, que para nuestro caso son los equipos de mineria subterranea. Es decir que el
tiempo que dure la garantia del producto vendido, el proveedor se hace cargo de los gastos de
reparacion. Asi mismo refiere que segln el tratamiento tributario de impuesto a la renta, si los
gastos se han producido en este periodo de postventa si podrian ser deducibles de impuesto,
puesto que se cumpliria con el principio de causalidad. Mismo que permite la deduccion de
todos aquellos gastos que guarden relacion con la generacion de la renta siempre y cuando
que el gasto no esté prohibido por la norma tributaria. Como el servicio postventa esta
contemplado en el contrato de compra -venta, este gasto estaria relacionado con la generacion
de la renta de 3ra categoria por lo que si cumpliria para ser deducible de impuestos.

Asi mismo resalta de manera importante que todo gasto que se da fuera del periodo de
postventa al no estar contemplado en el plazo preestablecido desde un inicio y que es dado
libre de costo a los clientes puede ser considerado por la Superintendencia Nacional de

Administracion Tributaria como una liberalidad de la empresa. Y estas liberalidades no seran
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deducibles de impuestos segun lo sefiala el articulo 44, inciso d) de la ley de impuesto a la

renta.

3.4.2 Entrega de Bienes en Calidad de Garantia-IGV.

Respecto del tratamiento tributario del IGV, el articulo 1 de la ley de IGV sefiala como
una de sus operaciones gravadas a la prestacion de servicios en el pais.

A primera vista se pensaria que los servicios prestados dentro del servicio post venta se
encontrarian gravados; sin embargo, el articulo 3 inciso ¢) numeral 1° del mismo cuerpo
normativo sefiala dentro de la definicion de “servicios” a:

“1. Toda prestacion que una persona realiza para otra y por la cual percibe una retribucion
0 ingreso que se considere renta de tercera categoria para los efectos del Impuesto a la Renta,
aun cuando no esté afecto a este ultimo impuesto” (Enfasis afiadido)

En ese sentido, como no hay una retribucion o ingreso para la compafiia por dichos
servicios, no se gravara con IGV. Este criterio se ve reflejado ademas en el INFORME N.°

178 -2016-SUNAT/5D0000. (Barraza, 2020, p.01)
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4 Capitulo IV: Metodologia

4.1 Tipoy nivel de investigacion

4.1.1 Tipo de Investigacion

Segun lo planteado en este trabajo de suficiencia, la investigacion es de tipo Aplicada, con
enfoque cuantitativo, no experimental y transversal.
4.1.2 Nivel de Investigacion

Es descriptiva y explicativa, ya que describira el problema dadas las caracteristicas del
mismo. En este caso describir significa medir y se miden las variable o conceptos para luego
especificar las propiedades importantes de los grupos o fendmenos que se estamos
analizando. (Alfaro, 2012).
4.2 Poblacion, muestra y muestreo
4.2.1 Poblacion

Esta conformado por los datos obtenidos del proceso de atencion de garantias de productos
de le empresa, durante el afio 2020. Estos datos toman el nombre de Ordenes de servicio de
garantias los cuales se trabajan en el ERP-SAP. En el afio 2020 se trabajaron un total de 486
ordenes de Servicio.
4.2.2 Muestra

El tamafio de la Muestra es la misma que la poblacion, Ordenes de servicio de garantias.
4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.3.1 Técnicas de Investigacion
4.3.1.1 La Observacion

Se usara esta técnica puesto que segun Alfaro (2012) es un elemento fundamental de todo
proceso de investigacion. Es decir, se debe de observar con un objetivo claro definido y

preciso.
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Para lo cual se debera seguir los 8 pasos que tiene esta técnica:
1) Determinar el objeto, situacion, caso, etc. (que se va a observar)
2) Determinar los objetivos de la observacion (para qué se va a observar)
3) Determinar la forma con que se van a registrar los datos
4) Observar cuidadosa y criticamente
5) Registrar los datos observados
6) Analizar e interpretar los datos
7) Elaborar conclusiones
8) Elaborar el informe de observacion. (Alfaro, 2012, p.60)
4.3.1.2 Analisis Documental
Se debera analizar documentos como politicas de le empresa, legislacion, directivas
internas de la empresa. Registros de costos asociados a garantias.
4.3.1.3 Laentrevista
Para realizar el sistema de garantias fue necesario realizar varias reuniones las cuales se
tomaran como entrevistas. En estas reuniones se recopilé un requerimiento de la gerencia
Administrativa y se le dio forma a la solucién del problema en cuestién. También se
entrevistd a la gerencia comercial y Contadora General y Jefatura de Operaciones de Servicio

de Campo.

4.3.2 Instrumentos de recoleccion de datos
4.3.2.1 Guia de entrevista
Se utilizara un formato especialmente disefiado para recopilar las entrevistas a personal
dentro de la empresa. Ver anexo 6
4.3.2.2 Archivos de la empresa
Se utilizara los archivos Excel de la empresa, mismos que son descargados del sistema

SAP y procesados segun se explica en el capitulo 6 (6.2.2) de la fase DO del ciclo PDCA que
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se implementa.
4.4 Procesamiento de datos
Los datos que se manejan estan en hojas de célculo Excel, y seran estas hojas las que se
procesen para el analisis de informacion.
En el desarrollo del trabajo de investigacion se procesaran los datos obtenidos de las
diferentes fuentes de informacion a través de las siguientes técnicas:
e Ordenamiento y clasificacion
e Registro manual
e Analisis documental
e Tabulacion de Cuadros con porcentajes
e Comprension de gréficos.
e Conciliacion de datos. (Alfaro, 2012, p.60)

e Sistema de ordenamiento de garantias. Elaboracidn Propia.
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5 Capitulo V: Analisis Critico y Planteamiento de alternativas
5.1 Anadlisis critico

5.1.1 Anadlisis Critico del Problema.

Segun lo analizado en el capitulo 2 (Formulacion del Problema), para lo cual se utilizo el

diagrama de Ishikawa, se pudo determinar 13 causas que original al problema principal. Estas

causas han sido analizadas desde los 6 elementos (6 M"s) que tiene este método, con el fin de

poder dar un amplio panorama para la busqueda de la solucion al problema. Se ha planteado

soluciones a cada causa, las cuales se describirdn méas adelante.

Tabla 1.
Planteamiento de Soluciones-Criterios
CAUSAS SOLUCIONES CRITERIOS
ES CAUSA |SOLUCION {SOLUCION ES BAJO
IR RO I () SOLUCION FACTOR | DIRECTA | DIRECTA | FACTIBLE | MEDIBLE | cosTO |TOTALES

Falta de capacitacion del personal
administrativo en la importancia del |Capacitacion en Control de Costos

1 control de costos 2 2 2 4 3 3 16
El personal no tienen claro sus Definir funciones y objetivos de

2 funciones y objetivos Personal Administrativo 3 3 3 4 1 2 16
La Jefatura a Cargo no tiene a .

3 quien delegar funciones Crear puesto de Gestor de Garantias 4 4 4 3 1 2 18
Falta personal Asistente . A

4 Administrativo Contratar a Asistente Administrativo 3 3 3 3 ) 4 18
Maquinaria (Systems) SOLUCION
El nuevo ERP esta en proceso de

5 implementacion Implementar Nuevo ERP-SAP HANA 4 4 3 4 1 4 20
Medio Ambiente (Environment) SOLUCION
Falta de rapidez en el cierre )

6 contable Plan de cierre mensual contable ) ) 3 3 1 3 1
Falta visibilidad del impacto que ) -
) . Reuniones mensuales, exposicion de
tienen los costos de garantia sobre resultados de costos de carantias

7 |cadaarea g 3 3 3 4 4 4 2
Metodo (Process) SOLUCION
Falta definir la segmentacion de los |Implementar una Clasificacion de

8 casos de garantias. garantias 4 4 4 4 3 4 23
Falta desarrolladar el perfil para la | Definir Funciones de un Gestor de

9 gestion de garantias Garantias 4 4 3 4 2 4 21
Material (Documents) SOLUCION
Falta definir formato de informes a |Determinar formatos Estandar de

10 utilizar Informes de garantias 2 2 3 4 2 4 17
Falta imyiermentar un archivo de Implementar una cgrpeta compartida
registro de informacion en linea | 2 ¢l almacenamiento de

11 9 informacion de garantias 3 3 3 4 3 4 20
Medida (Meassurement) SOLUCION
Falta definir la segmentacion de  |Implementar una Clasificacion de

12 costos de garantias garantias 4 4 4 4 3 4 23
Falta de difusion de los resultados Difusion d? resultaios de C.OSIOS 2
de costos de garantias las gerencias de las areas internas

13 9 del proceso productivo 3 3 3 4 3 4 20

Nota: Basado en el modelo encontrado en el Video de Ishikawa, Ivan Martinez Lima, 2018.

https://www.youtube.com/watch?v=S10zGILqyBA

Fuente: Elaboracion Propia.



https://www.youtube.com/watch?v=SIOzGlLqyBA

56
Para poder ponderar cada causa indicada en el cuadro anterior (Tabla 1), se han utilizado
varios criterios los cuales nos ayudan a tener una mejor decision sobre cuales son las causas
que tienen mayor incidencia sobre el problema y de esta manera poder dar un orden de

prioridades de atencion a las mismas. Estos criterios se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2.
Criterios
CRITERIO
ITEM CRITERIOS ABREVIADO
1 | Esun Factor que te lleva al problema ¢ Es Factor?
2 | Esto ¢Ocasiona directamente el Problema? ¢, Causa Directa?
Si esto es eliminado ¢ Se corregira el 2 Solucion directa?
3 | problema?
4 | ¢Se puede plantear una solucién factible? ¢ Solucion Factible?
5 | ¢Se puede medir si la solucion funciono? ¢ Es Medible?
6 | ¢La Solucion es de bajo Costo? ¢,Bajo Costo?

Fuente: Video de Ishikawa, Ivan Martinez Lima, 2018.

https://www.youtube.com/watch?v=S10zGILqyBA

Asi mismo cada criterio estd medido segln la puntuacion que se ha establecido. Esta

puntuacion se ha definido segln la Tabla 3.

Tabla 3.
Puntuacién
Ponderacion

Ponderacion Literal| Numerica
Ningun beneficio 1
Poco Beneficio 2
Buen Beneficio 3
Muy buen beneficio 4

Fuente: Elaboracion propia

Se aclara a manera de ejemplo que, para la medicién del criterio 6 de la Tabla 2, si el
costo por ejemplo es bajo, entonces segun la tabla 3 se interpreta como muy beneficioso
(puntuacion numérica= 4).

Por consiguiente, se ha elaborado un grafico (Tabla 4), en el cual se puede observar la
ponderacion obtenida de las causas del método Ishikawa y se identifica con 3 colores la
criticidad de las mismas y basado en ello es que se realizaran los planes de accion

respectivos.


https://www.youtube.com/watch?v=SIOzGlLqyBA
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Tabla 4.
Ponderacion de Causas ldentificadas

CAUSAS IDENTIFICADAS

25
20
5 15
S
<
o
w
a
g
e 10
5
0
Falta Falta de
- . isibilidad del Falt. itaci
Falta definir  Falta definir v'|5| fiidad de Falta El nuevo ERP . ata Falta de La Jefatura a Falta - capacitacion El personal
impacto que implementar e . Falta definir  del personal . Falta de
la la . desarrolladar esta en . difusion de Cargo no personal .. . no tienen .
. . tienen los . un archivo de . . . formato de administrativ rapidez en el
segmentacion segmentacion el perfil para  proceso de . los resultados tiene a quien  Asistente . claro sus .
costos de . . . registro de L . informes a oenla . cierre
de los casos de costos de N la gestion de implementaci . . de costos de delegar Administrativ - . . funciones y
. . garantia . informacion . . utilizar importancia . contable
de garantias. garantias garantias on R garantias funciones o objetivos
sobre cada en linea del control de
area costos
TOTALES 23 23 21 21 20 20 20 18 18 17 16 16 14

Leyenda: Barras Rojas = Prioridad 1
Barras Amarillas = Prioridad 2
Barras Verdes = Prioridad 3

Fuente: Elaboracion Propia.
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Segun lo identificado y expresado en la Tabla 4, de las 13 causas indicadas se daran

prioridad de solucion, a las identificadas con prioridad 1y 2.

Yendo a un mayor nivel de detalle y para mejor conocimiento de la problematica se

describe las prioridades.

a)

b)

Prioridad 1. - Se observa que el inadecuado control de costos de garantias que se
tienen en la empresa se centra en los campos de Métodos, Medidas, Material y
Medio ambiente. Dado que no se tiene definido una segmentacién de costos de
garantias que ayude a interpretar a que area de produccion se considera como
responsable de mejorar su proceso para mejorar la calidad del producto. Y para
ello es fundamental que una vez definida la estructura, se haga la implementacion;
y una vez implementado estos resultados deben de difundirse a las gerencias
responsables de cada area involucrada en el proceso productivo de manera
periddica.

Prioridad 2. — Esta centrado en el campo de Mano de Obra y Material, es decir
existe la necesidad de tener personal administrativo adicional al que se tiene y para
ello es necesario definir un perfil adecuado a ese nuevo puesto de trabajo que lleve
la gestidn de garantias y que utilice formatos estandar que le ayude a llevar el
control de la documentacion necesaria.

Prioridad 3. — Esta en el campo del Medio ambiente (Entorno) y Mano de obra.
Puesto que el manejo de los resultados toma tiempo por temas de cierre no
oportuno contable de cada mes, generando demoras en la recopilacion de
resultados y por ente su interpretacion. A ellos se suma la falta de capacitacion que
se tiene en el tema de importancia del control de costos de garantias. No obstante, a
pesar de la importancia de lo indicado, esto no es obstaculo para realizar los

trabajos catalogados de prioridad 1 y 2. Por tal puede realizarse luego de la
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atencion a las causas principales.
5.2 Determinacion de alternativas de solucion
Se presentaran 3 alternativas de solucion, para su evaluacion posterior y toma de decision
respecto a la que mas se apegue para la solucion del problema en investigacion. Se presenta a
continuacion estas 3 alternativas.
5.2.1 Implementacion de la Gestién de la Calidad Total
La Gestidn de la calidad total es una herramienta que integra a toda la organizacion y sus
procesos a largo plazo, se basa fundamentalmente en la calidad y requiere la participacién de
toda la organizacion y su objetivo es la satisfaccion total de los clientes internos y externos de
la empresa. Esta herramienta tiene las siguientes ventajas y desventajas al momento de ser
aplicada:
e Ventajas de la aplicacién de la Gestion de la Calidad Total
o Realiza la mejora continua de la calidad del producto y del proceso
productivo.
o Abarca a toda la empresa
o Mide el desempefio de cada proceso
o Su prioridad mayor es la satisfaccion del cliente.
e Desventajas de la aplicacion de la gestion de la calidad Total
o Falta de compromiso del personal en el 100% de los niveles
jerarquicos.
o Al implicar a todo el personal, hace demasiado énfasis en
capacitaciones para lo cual el presupuesto puede ser mayor.
o El tiempo de implementacion puede tomar mayor tiempo.

o Requiere mayor detalle de informacion estadistica.
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5.2.2 Implementacion del Ciclo de Deming (PDCA)

Esta Herramienta de mejora continua se utiliza para la solucién de problemas de una

manera estructurada. Consta de 4 pasos o actividades: planificar, realizar, comprobar y

actuar. Esta herramienta tiene las siguientes ventajas y desventajas al momento de ser

aplicada:

e Ventajas de la aplicacion del Ciclo de Deming

(@)

Al ser un ciclo que se repite, ayuda a la mejora continua de la
calidad

Integra a todo el personal.

Se ajusta a cualquier tipo de objetivos y situaciones

Se emplea en procesos de liderazgo empresarial y procesos de
fabricacion de productos.

Permite comprobar la eficacia de lo planificado

Verificado el éxito del proceso nuevo, se aplica al resto de la

empresa.

e Desventajas de la aplicacién del Ciclo de Deming

(@)

Las variables deben de ser definidas y no permite nuevas una vez
iniciado el proceso.

Podria no ser adecuado para aplicar mejoras a temas urgentes, dado
que es méas metddico que otros planes operativos.

Si la planificacion toma mucho tiempo, al ser un ciclo, no hay
desenlace de la fase final.

Puede dificultar la evaluacién individual de los involucrados al ser

un método que requiere mucho del trabajo en equipo.
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5.2.3 Implementacion de La Mejora Continua Kaizen.
La mejora continua a través del método Kaizen se asemeja al ciclo de Deming, pero esta tiene
las siguientes ventajas y desventajas:
e Ventajas de aplicacion de La Mejora Continua Kaizen

o Produce ventajas competitivas de importancia para la empresa

o Realiza mejoras a corto plazo, mediante pasos pequefios, los cuales
incrementan la productividad

o Elimina residuos, disminuye errores.

o Incrementa la calidad de los productos

o Requiere menos inspeccion

o Fomenta el trabajo en equipo.

e Desventajas de aplicacion de La mejora continua Kaizen

o Si el proyecto es muy retador debido a la envergadura es posible
perder objetividad sobre mejoras dando pasos pequerios y se tiende
a abandonar prematuramente.

o Esun método amigable pero debido a que se debe de aplicar a toda
la organizacion, si las personas a todo nivel no estan orientados al
cambio, el proceso podria tomar mas tiempo de lo necesario y sin
resultados tangibles.

o Muchas veces el costo de implementacion es elevado.

5.3 Evaluacion de alternativas de solucion.
Para evaluar las alternativas de solucion se tomaran en cuenta los siguientes Criterios:
e Solucion a la problematica

e Costo de implementacion
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e Facilidad de implementacion
e Tiempo de implementacion
e Alineamiento a la necesidad
Los resultados obtenidos se muestran en la Tabla 5. Estos indican que la mejor alternativa
de solucién es la implementacion del Ciclo de Deming (PDCA). Esto se debe a que los
criterios utilizados indican que es el adecuado para poder atender los problemas secundarios
y buscar el cumplimiento de los objetivos especificos, asi mismo se alinean a la realidad de la
empresa y el entorno de esta. Se muestra a continuacion:

Tabla 5.
Matriz de Seleccién

Matriz de Seleccion

Solucién a la problematica 20% 2 0.4 2 0.4 2 0.4
Costo de implementacién 20% 1 0.2 2 0.4 1 0.2
Facilidad de implementacién 15% 0 0 2 0.3 1 0.15
Tiempo de implementacion 30% 1 0.3 2 0.6 1
Alineamiento a la necesidad 15% 1 0.15 2 0.3 2

TOTAL

Puntuacion: Excelente=2; Bueno=1; No Bueno=0

Fuente: Elaboracion Propia

Para la elaboracion de la matriz de seleccion se tuvo en cuenta lo siguiente:

Se dio los pesos indicados en porcentaje a la factibilidad que se tiene de implementacion
de cada criterio para cada alternativa. Donde es determinante y en el siguiente orden de
importancia, el tiempo de implementacion (30%), a menor costo (20%), que dé solucion a la
problematica (20%), de facil implementacion (15%) y que por su puesto se alinee a la

necesidad de este proyecto de investigacion (15%). Ver Tabla 6.



Tabla 6.
Criterio de Seleccion

Asi mismo en la Tabla 7, se muestra los puntajes

alternativa.

Tabla 7.
Puntajes Asignados
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Solucidn a la problematica

20%

Costo de implementacién

20%

Facilidad de implementacién

15%

Tiempo de implementacién

30%

Alineamiento a la necesidad

15%

TOTAL

100%

Fuente: Elaboracion Propia

asignados a cada criterio para cada

Solucion a la Problematica Peso
Alto 2
Medio 1
Bajo 0
Costo de Implementacion Peso
Muy Accesible 2
Accesible 1
Poco Accesible 0
Facilidad de implementacién Peso
Alto 2
Medio 1
Bajo 0
Tiempo de implementacion Peso
De 0 a 3 meses 2
De 3 a 6 meses 1
De 6 a 12 meses 0
Alineamiento a la Necesidad Peso
Alto 2
Medio 1
Bajo 0

Fuente: Elaboracion Propia
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6  Capitulo VI: Prueba de Disefio

6.1 Justificacion de la propuesta elegida

Segun el andlisis realizado en el capitulo V. Se ha elegido utilizar la técnica de
investigacion PDCA, misma que se ajusta mejor al tipo de investigacion, la cual busca la
mejora continua del control de costos de garantias de la empresa.

Cabe resaltar que la empresa es relativamente joven y los ultimos 5 afios ha incrementado
sus ventas, posicionandose mejor en el mercado. Este incremento de ventas trae consigo un
incremento en la produccion y del mismo modo un incremento de costos por atencion de
garantias. Asi mismo a consecuencia de lo anterior la empresa estd inmersa en constantes
cambios, mismos que buscan la mejora continua de los procesos, productos y servicios. No es
excepciodn de lo indicado la gestion que realiza el area de Atencion de Garantias liderada por
la gerencia de Servicios y es por ello que la técnica PDCA ayudara a mejorar una parte
importante de la empresa que traera beneficio a toda la organizacion.

6.2 Desarrollo de la propuesta elegida

Para la aplicacion de la técnica elegida (PDCA) ha sido necesario, en principio, realizar un
estudio o analisis de causas y efectos, desarrollado en el Capitulo 2.2, mismo que fue
importante para la formulacion de los problemas secundarios y objetivos especificos. Basado
en esto es que podemos empezar a aplicar la técnica PDCA.

6.2.1 Plan (Planificar)

Para realizar el plan de accidn, mismo que debe de estar alineado a los objetivos
especificos que se quiere alcanzar, se ha tomado en cuenta el resumen mostrado en la Tabla
8. Este resumen es el resultado de alinear los objetivos especificos de esta investigacion, con
las soluciones propuestas en el capitulo V (Tabla 1). Ademas, se atenderan a los planes que

buscarén la solucion a las causas identificadas de prioridad 1y 2 del grafico 1 del capitulo V.



Tabla 8.

Plan Alineado a los Objetivos Especificos
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Objetivos Especificos

Objetivo 1

Objetivo 2

Objetivo 3

Implementar una
propuesta de mejora
continua aplicando la
técnica PDCA para
mejorar la clasificacion de
costos de garantia de la

Implementar una
clasificacion de garantias

Implementar una
propuesta de mejora
continua aplicando la
técnica PDCA para mejorar
el registro de costos de
garantia de la empresa

emiresa RESEMIN. RESEMIN.

Implementar Nuevo
ERP-SAP HANA

Implementar una propuesta
de mejora continua aplicando
la técnica PDCA para mejorar
la visibilidad de costos de
garantia de la empresa
RESEMIN.

Difusion de resultados de
costos a las gerencias de las
areas internas del proceso
productivo

Determinar formatos
Estandar de Informes de
garantias

Reuniones mensuales,
exposicion de resultados de
costos de garantias

Implementar una carpeta
compartida para el
almacenamiento de
informacioén de garantias

Crear puesto de Gestor
de Garantias

Contratar a Asistente
Administrativo

1) Plan asociado al Objetivo 1:

La empresa ha manejado los casos de garantias de manera tal que estas quedaban

registradas en ordenes de servicio de manera general (Tabla 9), es decir, sin ninguna

clasificacion que ayude a la empresa a determinar si los costos generados de estas 6rdenes de

servicio estaban asociadas a alguna area especifica dentro de la empresa como son equipos,

repuestos y servicios.
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Tabla 9.
Clasificacion de Garantias Antes de la Implementacion

Ventas de Productos Garantia de Venta Nacional

y Servicios Garantia de Venta Exterior

Es por tal que hay la necesidad de realizar una clasificacion de garantias que a su vez
ayude a clasificar los costos de garantias. Para lo cual se tomara como clasificacion las 3
areas de la empresa que realizan ventas de productos y Servicios. De esta forma podremos
asociar los costos de garantias con la facturacién y se podré obtener un indicador de costos
por area que ayude a un mejor seguimiento y control de costos de garantias. Lo cual se
muestra en la tabla siguiente:

Tabla 10.
Nueva Clasificacion de Garantias a Implementar

Garantia de Equipos

Venta de Equipos

Garantia Comercial

Venta de Repuestos Garantia de Repuestos

Venta de Servicios Garantia de Servicios
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2) Plan Asociado al Objetivo 2:

Debido a que habréa nuevas responsabilidades, tareas y funciones, necesarias para el
desarrollo de este plan y aunado esto a la implementacion del ERP-SAP, genera la necesidad
de tener una persona dentro de la organizacién que tome estas actividades adicionales, las
cuales ayude a que se tenga un control general de todo el proceso de atencién de garantias,
segun lo expuesto en el plan para el cumplimiento del objetivo 1. Este puesto adicional de
trabajo, al ser asociado al proceso de garantias se puede denominar Gestor de Garantias, para
lo cual se deben de emitir un manual de funciones o perfil del nuevo puesto.

A inicios del afio 2020 debido a la coyuntura de pandemia vivida en el pais hubo
reduccion de personal administrativo (Asistente Administrativo) y dado que la carga de
trabajo era menor ya que disminuyeron las ventas, se prescindio de este puesto de trabajo.
Pero al implementar el control a detalle de los registros, informes y formatos, es necesario su
reactivacion.

Por otro lado, el control del registro de costos lo manejaba el area de Costos de la empresa.
La apertura y cierre de Ordenes de Servicio (OS), estaba a cargo del Area de Costos. El
personal administrativo del area de Servicio solo ingresaba Horas hombre en cada OS vy al
culminar el registro, notificaba a Costos para que estos a su vez cierren la OS. Mismos que se
llevaban segun la estructura de la tabla 9.

Con la llegada e implementacién del ERP-SAP el cual ya viene con una estructura

predefinida, era necesario cambiar la secuencia de trabajo, es decir, el area encargada de
ejecutar el servicio de garantias ahora es el responsable de la apertura de la OS, del
procesamiento e ingreso de informacion y del cierre de OS. En tal sentido habia un cambio
forzado el cual llevaba a las areas en mencion a mejorar su proceso. Esto trae consigo una
oportunidad de mejora para la clasificacién de las garantias y por ende los costos que estos

originan. Por lo cual se determina una nueva clasificacion de las garantias segun la tabla 10.
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Esta nueva clasificacion ayudara a mejorar el registro de costos de las garantias. Asi mismo la
documentacién que respalda cada trabajo, que se lleva por medio de OS, estaba disponible
pero solo con un formato de informe técnico y no se tenia mayor documentacion para el
sustento de entrega de los repuestos al cliente. Es por tal que hay la necesidad de realizar lo
siguiente:
e Crear formatos estandar:

o Informe de atencion de garantias que incluye mano de obra y entrega de
repuestos

o Formato de entrega de repuestos. No incluye mano de obra.

e Crear base de datos:

o Carpetas compartidas donde se almacene toda la documentacion de las
atenciones de garantias, escaneada y quede como registro para efectos de
auditoria.

3) Plan Asociado al Objetivo 3:

Segun la informacién que se maneja para el control de garantias y que se muestra en la
tabla 9, se observa que la informacion es muy general y que no ayuda a mostrar o dar
visibilidad de los resultados con mayor detalle. Es por tal que para poder lograr el objetivo de
mejorar la visibilidad de costos de garantia, es necesario que se cumplan primero los
objetivos 1y 2, ya que una vez cumplidos, basado en la informacién que se recopile segun la
tabla 10 podremos tener informacién que se podré analizar y difundir a los resultados de
costos a las gerencias de las areas internas de la empresa y esto se podra realizar a su vez
mediante reuniones mensuales donde se expongan los resultados y se busquen oportunidades

de mejora en los productos o procesos asociados a estos.
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Una vez que tenemos el plan de accién para la busqueda de los objetivos mencionados

sera necesario llevar las acciones correctivas, es decir implementar los planes de accion

propuestos. Asi mismo es necesario dar la capacitacion al personal que estara involucrado en

el proceso para que se lleve la implementacion seguin lo planificado.

1) Implementacion del Plan Asociado al Objetivo 1

Para la implementacion de la clasificacion de garantias indicada en la tabla 10 se toma las

Ordenes de Servicio (OS), del periodo Enero-diciembre 2020. Estas OS son descargadas

desde el ERP-SAP a un archivo Excel que resume las atenciones de garantia dadas de enero a

diciembre del 2020. Luego segun el area que realiza la venta se asigna el costo (Clase de

garantia), para luego generar un resumen segin se muestra en la tabla 11.

Tabla 11.

Extracto de listado de Ordenes de Servicio de Garantia afio 2020

ANO | MES |DESTINO SERVICIO | TOTALS/. SERIE  [DESCRIPCION CLIENTE PAIS V"E’:‘L.I.O:‘('S’IE‘ Clase de Garantia
X - - - o - - - - X

2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR |§/  2820656! JVC398 |CAMION SCISSORLIFT SURI PanAmericaSiverBolivia BOLIVA 64270800 GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 694389 JMC517  |JUMBO FRONTONERO MODELO TROIDON 55-XP MINERA LOS QUENUALES PERU 1,256,352.80 GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 718507 JVC524  |JUMBO TALADROS LARGOS MODELO RAPTOR 552R EMPRESA MINERA LOS QUENUALES SA PERU 1,196,358.75 GARANTIA COMERCIAL
2020 FEBRERO |GARANTIA EXTERIOR s 57.565.92 JMC538 DESATADOR DE ROCAS MODELO SCALEMIN (General SUBTERRA MAQUINARIA MINERA SA CHILE 814,470.67/ GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/  7.879.38) JVC558  |JUMBO EMPERNADOR MODELO MUKI BOLTER (Gener Los Quenuales PERU 1,339,275.25| GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§  5776592; JMC573  |JUMBO TALADROS LARGOS MODELO RAPTOR 44-2R COMPANIA MINERA KOLPA S.A PERU 1,716,000.00| GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 1587179 JVC612 |DESATADOR DE ROCAS MODELO SCALEMINS PAN AMERICAN SILVER HUARON S.A PERU 1,227,660.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 1082499 JMC625 |RAPTORS552RDE1S RH14 JRCINGENIERIA Y CONSTRUCCION S.AC. PERU 1,640,030.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 689278 JVC625 |RAPTORS52RDE1 5 RH14 JRCINGENIERIA Y CONSTRUCCION SAC. PERU 1,640,030.00 GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |/ 3256.54 JMC635  {SMALL BOLTER 99 DE1 7' COMPANIA MINERA CHUNGAR S.AC. PERU 1,576,850.00| GARANTIA DE EQUIPO
2020 ;| FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 230286] JVC637 [SCALEMIN SR4 CU2 CATALINA HUANCA SOCIEDAD MINERA S.AC, PERU 1,202,040.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | MARZO |GARANTIANACIONAL |§/ 4284621 JVC500  |JUMBO FRONTONERO MODELO TROIDON 44-XP MINERA LOS QUENUALES PERU 1,113,224.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | ABRIL |GARANTIANACIONAL |S/ 344647 JVC614  |JUMBO FRONTONERO MODELO MUKI FF CCONTRATA MINERA CRISTOBAL PERU 1,005,575.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | ABRIL |GARANTIANACIONAL |§/ 495439 JVC617 |JUMBOLONGHOLE MUKI LHBP2R COMPARNIA MINERA KOLPA S A PERU 1,512,420.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 421234, JVC639 |SMALLBOLTER99DE1 7' OPERACIONES SAN PEDRO PERU 1,603,200.00 GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR |§/ 313619 JVMC642  |MINI DUMPER MT100 COSCUEZ SA COLOMBIA 22261800 GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR |S/ 4098 JVC376 | DESATADOR DE ROCAS MODELO SCALEMIN-S RELIANT MINING AND CONSTRUCTION LIMITED ZAVBIA 1,187,900.00 GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR | S/ 993200 JVC382 |JUMBO SCALEMIN Subterra-Chile CHILE 829,371.18/ GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR |§/ 1,87319|  JMC643  |MINI DUMPER MT100 COSCUEZ SA COLOMBIA 22261800 GARANTIA DE EQUIPO
2020 FEBRERO |GARANTIA EXTERIOR s 14,269.42 JMC537 DESATADOR DE ROCAS MODELO SCALEMIN (General SUBTERRA MAQUINARIA MINERA SA CHILE 849.662.45| GARANTIA DE EQU IPO
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 1064263 JVCS562 |JUMBO FRONTONERO MODELO MUK FF ICONTRATISTAS MINEROS Y CIVILES DEL PERU SA PERU 1,092,960.00 GARANTIA DE EQUIPO
2020 ;: FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 322044 JVC610  |JUMBO EMPERNADOR MODELO MUKI BOLTER COMPANIA MINERA ARGENTUM S.A PERU 1,522,350.00 GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR | S/ 258498 JVCH44  |MINI DUMPER MT100 COSCUEZ SA COLOMBIA 22261800 GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIAEXTERIOR |§  15730.15! JVC620 |JUMBO FRONTONERO MODELO TROIDON 66-XP MINERACAO DARDANELOS LTDA BRASIL 2,242,772.50| GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 1,452.37 JVMCE25  |RAPTORS552R DE1 5' RH14 JRC INGENIERIA Y CONSTRUCCION S.AC. PERU 1,640,030.00| GARANTIA DE EQUIPO
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL |§/ 1579521 JNMCG37 |SCALEMIN SR4 CU2 CATALINA HUANCA SOCIEDAD MINERA S.AC, PERU 1,202,040.00 GARANTIA COMERCIAL
2020 | FEBRERO |GARANTIANACIONAL | S/ 300445{ JVC633 |JUMBO EMPERNADOR MODELO BOLTER 99 ZICSA CONTRATISTAS GENERALES SA PERU 1,592,160.00 GARANTIA DE EQUIPO

Nota: Los campos ingresados manualmente al archivo Excel son los de la columna de clase de garantia, mismo
que viene de la Tabla 9. Con lo cual se completa la informacién y se procesa para luego sacar los resultados

que se muestran en la implementacién del plan asociado al objetivo 3. Es un Extracto del archivo el cual
contiene la muestra de 486 Ordenes de Servicio de Garantia.
Fuente: Base de datos de Resemin
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2) Implementacion del Plan Asociado al Objetivo 2
Inicialmente el area de Servicio de Campo que es la que se encarga de la administracion,
ejecucion y control de los servicios, entre ellas las OS de garantias, tenia la estructura la cual
se detalla en el organigrama siguiente:

Figura 9.

Organigrama Inicial

lJefe de Operaciones de
Servicio de Campo

Supervisor de Servicio PEM|
J/GAR [ F5

Especialista de Producto

Personal Técnico Serv.
Campo

Fuente: Elaboracion Propia

En tal sentido lo que se hizo fue crear un nuevo puesto de trabajo de Gestor de Garantias,
donde se especificaron las funciones y tareas especificas que ayudaran al cumplimiento del
objetivo de mejorar el control de Costos de garantias. Esta mejora de control de costos, parte
de un buen control de los casos de garantias los mismos deben de ser gestionados por una
persona que pueda dar apertura, llenado, seguimiento y cierre de las garantias de manera
oportuna.

Para ello se adjunta el Perfil del puesto de Gestor de Garantias en el Anexo 2.

Asi mismo ya se tenia un perfil de puesto de un Asistente Administrativo el cual se
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encargaba de llevar el control del personal, en temas documentarios, exdmenes médicos,
viaticos y otros como control de herramientas y activos del &rea. El cual durante el inicio de
la pandemia se eliming, pero dado que el nivel de ventas mejoré y los casos de garantias
aumentaron este puesto se reactivo para un mejor control administrativo del area.

Se adjunta el Perfil del puesto de Asistente Administrativo de Servicio de Campo en el
Anexo 3.

Con lo cual el resultante de esta inclusion de puesto es el organigrama mostrado a
continuacion.

Figura 10.

Nuevo Organigrama a Implementar

Jefe de Operaciones de
Servicio de Campo

Asistente
Administrativo de
Servicio de Campo

Supervisor de Servicio

PEM / GAR / FS Gestor de Garantias

Personal Técnico Serv.
Campo

Fuente: Elaboracién Propia



72
e Creacion de Formatos Estandar (Registros):
o Formato de informe:

Debido a que el area de Servicio debe de registrar toda atencion de garantias por medio de
informes, se mantiene el mismo formato de informe que se maneja de afios anteriores para la
atencion de garantias, para los casos que incluyen mano de obra y repuestos. Este formato es
también valido y necesario tanto para el area de servicio como para las areas contable y
Calidad. Ver anexo 4

o Formato de Reclamo de garantia:

Este formato se implementa para cuando se hace la entrega de repuestos y que no incluyen
mano de obra. Esto debido a que hay muchas solicitudes de garantia en los cuales solo se
entrega repuestos para su cambio ya que el hecho de enviar un técnico para que evalle y
determine la causa raiz y luego de ello cambie el repuesto resulta ser mas costoso que el
simple cambio del repuesto. Ver anexo 5

o Creacion de base de datos:

Tanto los informes como los formatos de reclamos de garantias deben de ser archivados
fisicamente, pero adicional a ello para una mejor visibilidad del area ejecutante que es el area
de servicio, asi como las areas de Contabilidad y control de calidad se han creado Carpetas
Compartidas en el servidor de la empresa, donde se almacene toda la documentacion de las

atenciones de garantias, escaneada y quede como registro para efectos de auditoria.
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Figura 11.

Base de datos de los Registros-Formatos

Hedd *owarny fls 2 Ared Post Venta * INTERMO POSTWENTA * SERVICIO GARAMTIA * 2020 * INMFORMES GARAMNTIA * DICIEMERE
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Fuente: Base de datos de la Empresa
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3) Implementacién del Plan Asociado al Objetivo 3

Dado que ya se tiene informacién de costos ordenada, segun la clasificacion de garantias,
misma que se obtiene del cumplimiento del plan del objetivo 1. Ademas, que ya se tiene
registros archivados y ordenados, producto del cumplimiento del plan del objetivo 2. Ahora
se requiere hacer visible esta informacién y para ello se plantea tener indicadores objetivos y
que puedan ser medidos. Estos indicadores seran obtenidos de la base de datos que se tiene de
la empresa provenientes de la tabla 11.

Para una mejor visibilidad de lo mencionado anteriormente se plantea los indicadores de

garantias en la Tabla 12.
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Indicador de Garantias-Parametros
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TIPO DE SUSTENTO DE VALOR TDUES\-/riIItrOr(I: Provision leleXler Dueno del Indicador
ARANTIA VENTA 9
G COSTO el
El valor venta de este
indicador es la suma Todas las Areas
de todos los precios Sustento | .
involucradas desde
de venta de los de Valor Ue se tiene el
GARANTIA | equipos que se Requiere Venta / q. o .
. .. disefio, la materia
EQUIPO atendieron por provisionar Sustento .

, . prima, hasta el
garantia de equipos de Valor roducto terminado
el afio 2020 (dentro Costo P la Postventa
de los 12 meses de y
periodo de garantia)

El valor venta de este El Area Comercial
indicador es la suma (Gerencia Comercial
. Para todos .
de todos los precios Sustento |y venta de Equipos)
los casos el
de venta de los costo que de Valor
GARANTIA | equipos que se _nd‘?“ Requiere Venta /
COMERCIAL | atendieron por >€ Indica provisionar Sustento

, . es el costo
garantia de equipos total d de Valor
el afio 2020 (dentro to a ”e Costo
de los 12 meses de a Se:gcl;(;n,

eriodo de garantia
P g ) ordenes de
.. Sustento

El valor Venta de este servicio de Valor
GARANTIA | . mes a mes. . 3
DE indicador es la venta No requiere Venta / El drea de Venta de
REPUESTOS total de repuestos y Provisionar Sustento | Repuestos

componentes en el de Valor

periodo 2020 Costo

El valor venta de este

indicador es la venta Sustento

total de servicios, los de Valor

cuales incluyen No requiere Venta / El area de Servicio-

repuestos, mano de Provisionar Sustento | Postventa

obray servicios de de Valor

terceros del periodo Costo

2020

Nota: Esta tabla se obtiene de ordenar la informacion de la tabla 11. Se delimitan los parametros que interesan
medir y que serviran de indicadores del &rea de Garantias-Postventa. Basado en esta tabla se obtienen los
resultados de la tabla 13.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 13
Resultados de Costos de Garantias afio 2020

REPORTE ANUAL 2020

VALOR COSTO
VENTA TOTAL % KPI

COSTO % KPI
TIPO DE VALOR VENTA TOTAL NUEVO
GARANTIA 2020 (S/.) GARANTIA PARAME-
2020(S/.) TRO 2020

AREA CONSOLIDA GARANTI RESULTA
DO2020 A2020 DO 2020
(s/.) (s/.)

GARANTIA S/.91,698,497 | S/.1,809,157 2.0%
EQUIPO
VENTA DE 2.8%
EQUIPOS 154,987,916 4,320,405 =0 GARANTIA
(+)
COMERCIAL $/.100,034,305 | S/.2,511,248 2.5%
GARANTIA
VENTA DE
0.2% [»]3 S/.56,627,283 S/.138,960 0.2%
RESPUESTOS 56,993,600 138,960 REPUESTOS

VENTA DE 2.29%

SERVICIO 2,903,380 64,253

Fuente: Elaboracién Propia

De la tabla 13 se obtiene el gréfico (figura 24) el cual se puede visualizar el porcentaje de
los costos de garantias en soles de enero a diciembre 2020, respecto al total de costos que
generan las garantias para mostrar a las gerencias respectivas.

Figura 12
Costo por Clase de Garantias

% COSTO POR TIPO DE GARANTIAS/.
GARANTIA DE
SERVICIO;
$/.64,253; 1%

GARANTIA DE
REPUESTOS;
S/.138,960; 3%

GARANTIA
EQUIPO;

S/.1,809,157;

40%

GARANTIA

COMERCIAL;

$/.2,511,248;
56%

Fuente: Base de datos de la empresa
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4) Capacitacion al personal Administrativo y Gerencias involucradas

Como parte importante de la fase de implementacidn, es necesario realizar una

capacitacion al personal administrativo del area que ejecuta los servicios, asi mismo también,

mediante la difusion de los resultados se capacita a las gerencias y jefaturas involucradas

(Ventas de Equipos, Repuestos y Servicios). De esta manera se cumple con el objetivo de dar

visibilidad de los costos de garantias.

La difusion indicada se hace de manera trimestral.

6.2.3 Check (Revisar)

En esta parte del ciclo de Deming PDCA, se verificaran los resultados, es decir se

verificara si se cumplié con los objetivos.

1)

2)

El primer Objetivo se cumplid, dado que el plan de implementacién de una
clasificacion de garantias se aplico con éxito y esto conlleva a que dentro de la
empresa haya un mejor orden de los casos de garantias.

El segundo Objetivo se cumplié dado que se implement6 un nuevo puesto de
trabajo de Gestor de Garantias, donde se especificaron las funciones y tareas
especificas que ayudaran al cumplimiento del objetivo de mejorar el registro de los
costos de garantias. Esta mejora de registro de costos, parte de un buen control de
los casos de garantias los mismos deben de ser gestionados por una persona que
pueda dar apertura, llenado, seguimiento y cierre de las garantias de manera
oportuna. Asi mismo se cumple el objetivo, dado que se cre6 formatos de informes
técnicos y formato de reclamo de garantias, los cuales sirven como registro del
proceso ejecutado, este registro queda archivado de manera fisica, pero también de
manera electronica para su fécil ubicacion y revision en caso sea necesario. Para el
archivamiento electrénico se implementd carpetas compartidas en el servidor de la

empresa
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El tercer objetivo se cumplié, dado que pudo dar visibilidad de la informacion de
costos de garantias que se tiene en la empresa. Esta visibilidad ademas genero
indicadores los cuales son muy importantes para la medicion de resultados, y el
control de costos de garantias. Este control si bien es cierto nace desde el area de
Servicio-postventa, viaja a las demas gerencias con el propdsito de que estas tomen

conciencia de los costos y contribuyan con el ahorro de costos.

6.2.4 Act (Actuar)

Segun lo trabajado en las 3 fases anteriores del Ciclo de Deming (PDCA) se puede inferir

que se ha podido lograr el resultado esperado por lo cual se toman las siguientes acciones:

1)

2)

3)

Al ser este tema inicialmente manejado por el area de Servicio. Se comunica al
personal administrativo de esta area, la clasificacion de costos de garantias que se
implemento y que ayudara en el proceso de gestion de garantias. Esta
comunicacion se lleva a cabo en una reunién donde participa todo el personal
administrativo del area de servicio.

Se comunica al Area de Contabilidad y Costos todo el plan ejecutado y se explica
los beneficios que se tienen y que conversan con la informacion que requiere el
area contable. Para el &rea contable se maneja todas las garantias como un total
general, pero es importante que conozcan la informacién que resulta de esta
clasificacion de garantias puesto que basado en esta informacidon se puede
determinar los montos de dinero que se deben de provisionar para atender futuras
garantias de equipos nuevos vendidos.

Esta clasificacion de garantias da como resultado una clasificacion de costos los
cuales ayudan al control de los mismos. Por tal motivo se presenta la estructura
planteada a la gerencia inmediata superior (Gerencia comercial) para su

autorizacion de implementacién y formalizacion interna. Luego de ello su



4)
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formalizacion a las demas areas de la empresa.

El trabajo de implementacion se realizo el primer semestre ene-Jun 2020 y dado

que el resultado es bueno, se continud aplicando para todo el periodo 2020. Por lo

tanto, el resultado mostrado es de todo el periodo 2020.

El resultado se debe de presentar a las gerencias, para con ello cumplir el objetivo

de mejorar la visibilidad de los costos de garantias.

El resultado obtenido al final del periodo 2020, se toma como referencia para la

elaboracion de indicadores los cuales sirven para trazar metas proyectadas para el

afio 2021. Estos indicadores estan plasmados en las Tabla 12 y 13.

Finalmente, de todo este ciclo se identifican otras oportunidades de mejora, las

cuales pueden ser implementadas en el periodo 2021. Es decir, ahora que se tiene

un ERP-SAP implementado con las funciones basicas, ahora es necesario realizar
lo siguiente:

a) Dar mayor amplitud a las clases de garantias que se tienen para un mejor
control de costos, es decir, la primera segmentacién lograda en este trabajo
deberia tener una subdivision adicional, la cual sirva para determinar el area
especifica dentro del proceso productivo o gestion comercial que origina el
costo y buscar mejoras de los productos y las ofertas de venta que se presentan.

b) Implementar los avisos de servicios en SAP con la nomenclatura completa
respecto a los cddigos de fallas y sistemas funcionales de los equipos que se
venden, con el fin de tener una segmentacion de estos y poder tener resultados
que se descarguen rapidamente del SAP y poder de esta manera buscar
oportunidades de mejora, en este caso, directamente del producto y por modelo

de equipo.



79

7 Capitulo VII: Implementacion de la Propuesta

7.1 Propuesta Econdémica de implementacion
Para la Planificacion (Plan), revisidn (Check) y formalizacion (Act), de la mejora continua
utilizando la técnica PDCA, mayormente se han utilizado los recursos con que cuenta la
empresa y en el horario laboral ordinario, es decir el mismo personal con que cuenta el area
de Servicio, que es el encargado de realizar las actividades de atencion de garantias. (Jefatura
de Servicio de Campo y Gerencia de Servicio).
Para la fase de implementacién (DO), de los planes propuestos es necesario contar con
personal adicional:
a) Key User SAP. - Que se dedique a realizar las actividades de capacitacion del uso del
ERP-SAP. Por un lapso de 6 meses.
b) Gestor de Garantias. - Que se encargue del manejo, clasificacion y control de las
garantias en el ERP-SAP
c) Asistente administrativa. - Que se encargue de controlar toda la documentacion
proveniente de los casos de garantias como son los informes y hojas de reclamo de
garantias. Ademas de archivar en fisico y de manera virtual los documentos
mencionados. Adicional a ello hay otras tareas que pertenecen no solo a garantias y
mas bien son del area de Postventa en general.
Se menciona a su vez que el ERP SAP no esta incluido como inversion en este proyecto
puesto que ya ha sido considerado en el proyecto general de la empresa el afio 2019 y si lo

costeamos estariamos duplicando la inversion.



7.1.1 Presupuesto para la implementacion del proyecto.

en esta, es donde si hay una inversion que es del tipo de costos de mano de obra, nivel administrativo.
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Para la implementacion de los planes propuestos se ha considerado los costos que se tienen en la fase DO (Hacer), ya que,

Tabla 14
Presupuesto Inicial de implementacion, afio 2020, Costos de personal.

FASE DE Total
PDCA ACTIVIDAD Ene-20 |Feb-20 |Mar-20 |Abr-20 |May-20 |Jun-20 |Jul-20 |Ago-20 |Set-20 | Oct-20 | Nov-20 | Dic-20 |2020
Capacitacion para
Implementacion del uso del ERP 34,650
SAP-HANA (Key User SAP) 5,775 5,775 5,775 5,775 5,775 5,775
DO Implementacion del Nuevo
Puesto de trabajo Gestor de 39,600
Garantias- Contratacion 6,600 6,600 6,600 | 6,600 6,600 6,600
Reactivacion de puesto de
trabajo de un Asistente 79260
administrativo-Contratacion 3,630 3,630 |’
Pago Total mensual de
remuneraciones 5,775 5,775 5,775 5,775 5,775 5,775 | 6,600 6,600 6,600 | 6,600 | 10,230 | 10,230

Nota: Los costos indicados en la tabla son el reflejo de los costos de personal que se integré al equipo de trabajo del area de servicio en el periodo 2020.

Estos costos seran tomados en cuenta para el andlisis costo beneficio que se realizard mas adelante.

Fuente: Elaboracion Propia
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7.1.2 Sustento Costo Beneficio

Con los resultados obtenidos y los indicadores generados durante el desarrollo de la
investigacion, mismos que estan plasmados en el punto 3 de implementacion de la fase DO
(Capitulo 6.2.2), de la técnica PDCA. Se ha delimitado a continuacién unas metas para el afio
2021, mismas gue son plasmadas en base a ventas historias de los 2 ultimos afios. Y a la
proyeccion de ventas que se tiene segun el Budget fijado para las lineas de negocio de ventas
de equipos, repuestos y servicios.

Tabla 15
Proyeccién de Ventas y Costos de Garantias 2021

PROYECCION ANUAL 2021

VALORVENTA | , .~ COSTOTOTAL  VALOR igg\? % KPI
AREA PROYECTADO I\;IETA PROVECTADO - VENTA | ooovEcTADO Prooecci()n
CONSOLIDADO |, GARANTIA  PROYECTADO =~ _ o\ ;’02 X
2021 (S/.) 2021 (S/.) 2020(5/) | 5001 s/
1.9%
VENTA DE 95,866,401 | 1,800,000
EQUIPOS 158,376,649 3,959,416.23
0,
95,866,401 | 2,159,416 2.3%
VENTA DE . .
RESPUESTOS 73,800,000 0.2% 147,600 73,800,000 147,600 0.2%

VENTA DE 2.0%
SERVICIO 6,132,168 = 122,643 6,132,168 122,643

Nota: Para el area de venta de equipos, el valor venta proyectado es la suma de precios de venta de los

equipos atendidos, para mayor detalle ver tabla 12.

Como se puede observar en la tabla 13, las lineas de negocio de venta de repuestos y
servicio no generan costos muy altos de garantias en valor monetario, es por tal motivo, que
se ha decidido mantener el mismo porcentaje de garantias respecto a las ventas de estas dos
lineas de negocio para el afio 2021. Por tal se observa la para estas dos lineas de negocio sin
variacion en la Tabla 15

Respecto a la linea de negocios de venta de equipos es imprescindible buscar una mejora,
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dado que, es la linea de negocios la cual genera mayores costos y que impactan no solo en los
costos de garantia sino también en la calidad del producto.

Se observa en la tabla 13 que el resultado, KPI del periodo 2020, es de 2.8% de costos de
garantias, comparado con el valor de venta de los equipos atendidos. En tal sentido es
necesario fijar una reduccion de costos durante el afio 2021 para lo cual se propone que el
indicador baje de 2.8% a 2.5%, lo cual también se plasma en la tabla 15. Como resultado de

lo anterior se lograrian un ahorro para la empresa el cual se resume en la tabla 16.

Tabla 16
Analisis Costo Beneficio

Costo Total Garantia | Costo Total Garantia Ahorro 2021
2020 (S/.) 2021 (S/)) (S1)
Costos de Garantia
de Venta de
Equipos 4,320,404.72 3,959,416.23 +360,988
Costos de Personal 81,510 81,510 -163,020
Ahorro Final 197,968

Con la proyeccion realizada basado en el volumen de ventas, Budget proyectado, y la
reduccion de costos mediante el indicador a un 2.5% se lograria un ahorro de 360,988 soles a
lo cual si le restamos la inversion que se hizo el afio 2020 y que se continuaria haciendo el
afio 2021 (Total 163,020), aun tendriamos un ahorro de 197,968 soles al final del afio 2021.

Si bien es cierto el reto es reducir el porcentaje del KPI para el afio 2021 mediante el
seguimiento continuo, existe un reto aun mayor para los afios siguientes los cuales
dependeran de los resultados obtenidos afio a afio hasta llegar a igualar el benchmark de este

indicador en empresas similares a la investigada, el cual llega a valores entre 1y 2%.



7.2 Calendario de Actividades y Recursos

A continuacion, se muestra un cronograma de las actividades realizadas para la implementacion de la propuesta:

Tablal7
Cronograma de Implementacion de la Propuesta PDCA
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ITEM|FASES PDCA ACTIVIDAD Ene|Feb |Mar [ Abr [May [Jun [Jul| Ago | Set | Oct | Nov | Dic

Encuesta con Administrador General de la empresa
Encuesta con Contadora General de la empresa

1 PLAN Encuesta con Gerente Comercial de la empresa
Encuesta con Jefe de Servicios de Campo-Garantias
Analisis de situacion actual y planificacion de actividades para el cumplimiento de objetivos
Implementacion de los planes de accion propuestos
Capacitacion para Implementacion del uso del ERP SAP-HANA (Key Usser SAP)
Creacion del perfil del puesto de Gestor de Garantias

2 DO Implementacion del Nuevo Puesto de trabajo Gestor de Garantias- Contratacion
Reactivacion de puesto de trabajo de un Asistente administrativo-Contratacion
Creacion de Formatos de reclamos de garantias
Creacion de base de datos (Carpetas con acceso compartido con areas contable y calidad)
Capacitacion al personal administrativo y gerencia involucradas

3 CHECK  |Revision de los resultados-Cumplimiento de Objetivos
Formalizar los cambios implementados, documentar
Comunicacion al area administrativa del area de servicio la nueva clasificacion de garantias
Comunicacion al &rea contable de la clasificacion de garantias

4 ACT Presentar a la Gerencia comercial la nueva clasificacion para su autorizacion de implementacion
como indicador del area de Garantias
Reunion con gerencias de la empresa para difundir los resultados y proponer metas
Generacion de Indicadores de garantias para trazar objetivos el afio 2021

Fuente: Elaboracion Propia
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8 Capitulo VIII: Conclusiones y Recomendaciones

8.1 Conclusiones

1)

2)

3)

La implementacion de la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA
ha mejorado la clasificacién de costos de garantias de la empresa Resemin, puesto
que la ha llevado desde una clasificacion general a una clasificacion especifica que
ayuda a que los costos de garantias sean vistos desde una perspectiva por linea de
negocio dentro de la empresa y que esta ayude a un mejor control de costos de
garantias.

La implementacién de la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA
ha mejorado el registro de costos de garantia de la empresa RESEMIN, puesto que
el personal nuevo incluido al organigrama inicial, el cual esta preparado y
capacitado para el uso del ERP-SAP en el mddulo de garantias, mantiene un
control adecuado de las garantias segun su clasificacion y costos, asi mismo
mantiene un control de los registros (Informes, Formatos) de manera ordenada,
facilitando toda gestion relacionada a las garantias mismas que son auditables tanto
interna como externamente.

La implementacién de la propuesta de mejora continua aplicando la técnica PDCA
ha mejorado la visibilidad de costos de garantia de la empresa RESEMIN, dado
que ahora es posible ver el detalle de los costos de garantias por linea de negocios
y estos a su vez se pueden compartir con las demas areas de la empresa, para su
correcta interpretacion y basqueda de mejora de la calidad de los productos y de

esta manera disminuir los costos de garantias.
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8.2 Recomendaciones

1)

2)

3)

Si bien es cierto se logro el objetivo 1, mismo que se menciona en el Capitulo 11, el
cual es implementar una propuesta de mejora aplicando la técnica PDCA para
mejorar la clasificacion de costos de garantias, se recomienda mejorar atin mas la
clasificacion de costos de garantias, es decir se puede implementar una
subclasificacion a las ya implementadas con el fin de obtener un mayor detalle de
estas. Para su implementacion solo generara costos de mejora del ERP-SAP, pero a
nivel interno, con personal propio, sin necesidad de un consultor externo ya que no
requiere mayores desarrollos al software mencionado. Esto ayudaria a que en los
siguientes periodos el analisis sea mas a nivel del area de produccién ya que
actualmente es mas a nivel de gestion.

Producto de la nueva clasificacion sugerida en el parrafo anterior y alineado al
objetivo 2 de la investigacion, se recomienda también que los registros de cada
caso de garantia sean mejorados aln mas, es decir los formatos que se tienen
aplican para la funcidn actual, pero tendrian que cambiar y ajustarse a las nuevas
necesidades y para lo cual no requerira mayor inversion al respecto. Asi mismo
para su implementacion no requerird mayor inversién mas que la mano de obra de
la estructura actual.

Si bien es cierto se cumplid con el objetivo de mejorar la visibilidad de los costos
de garantias y que estos ayudan a tener un mejor panorama de los costos en los
cuales incurre la empresa. Se recomienda dar continuidad a la presentacion de los
resultados que se obtienen de esta clasificacion de costos para que, basado en los
mismos, la toma de decisiones sea de manera continua y oportuna. Asi mismo se
recomienda recordar respecto a la importancia del seguimiento de estos resultados

a todas las gerencias de la empresa, ya que de no hacerlo no se estaria cumpliendo



4)

86
con el objetivo de la empresa de disminuir costos de garantias.
Resemin es una empresa joven en el mercado y que a través de la implementacion
de un ERP-SAP viene consolidando su gestion integral del negocio. A pesar de
ello tiene mucho méas por implementar. Es por tal que se recomienda que estas
implementaciones sean mediante el uso de la técnica de mejora continua PDCA ya
que se ajusta mucho al tipo de actividad que realiza la empresa, dada la agilidad
con la que mejoran sus productos y servicios. Es por ello que es importante tomar
en cuenta lo indicado en el punto 7 del capitulo 6.2.4, fase final del ciclo de

Deming (PDCA) aplicado.
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Anexos:

Anexo 1. Politica de Garantias de la Empresa Resemin S. A.

POLITICA DE GARANTIAS DE
RESEMIN S.A.

Resemin S.A. (segun se define en las Condiciones Generales de Venta) garantiza que los
nuevos Equipos de Perforacion y Sostenimiento, suministrados por Resemin S.A. No tienen
defectos de materiales ni de fabricacion.

PERIODO DE GARANTIA DE EQUIPOS:

Los equipos de perforacidn y sostenimiento fabricados por Resemin S.A. Tienen una
cobertura de garantia de 1000 horas de percusion (por uso) o 12 meses (por tiempo), lo que
ocurra primero.

Los equipos de acarreo fabricados por Resemin S.A. tienen una cobertura de garantia de
2000 hrs de Motor Diesel (por uso) o 12 meses (por tiempo) lo que ocurra primero.

La garantia inicia una vez concluida la puesta en marcha del equipo, misma que debe de
ser firmada por el cliente final en sefial de aceptacion.

El plazo de garantia respecto al afio calendario brindado se da inicio a partir de la fecha de
emision de la factura o la guia de remision por la entrega del equipo en nuestros almacenes y
en el caso de una venta equipo al exterior la fecha de inicio de la garantia es en el momento
en que se reconoce como ingreso la factura de venta del equipo o la fecha de embarque segun
Incoterm.

Todos los plazos de garantia antes mencionados deberan ser respetados por ambas partes.

Para el caso de un equipo vendido fuera del pais de fabricacién el plazo podra extenderse a
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(15) meses desde la fecha de envio al COMPRADOR. Asi mismo Resemin de manera
excepcional, podra brindar una garantia comercial.

El COMPRADOR acuerda y reconoce que todas las garantias terminaran inmediatamente
en caso de que el COMPRADOR pretenda, en forma expresa o implicita, transferir o ceder a
un tercero cualquiera de sus derechos en virtud de esta garantia. Cualquier intento por parte
del COMPRADOR de transferir o ceder las garantias proporcionadas por Resemin S.A. a
cualquier tercero carecera de validez, a menos que Resemin hubiere otorgado su
consentimiento previo por escrito al COMPRADOR. Este parrafo aplica para el cliente final
y no para el distribuidor o agente intermediario que participa en la venta.

PERIODO DE GARANTIA DE REPUESTOS

Los periodos de Garantia son lo siguientes:

Perforadora hidraulica seis (6) meses o cuatrocientas (400) horas de la percusion,
cualquiera sea primero.

Para otros repuestos los periodos de garantia son de tres (3) meses

Todos los periodos indicados se calculan a partir de la fecha de la entrega al usuario final.

PERIODO DE GARANTIA DE SERVICIOS

Respecto a la prestacion de servicios (mantenimiento y reparacion de componentes)

efectuados por Resemin S.A., se brindara una cobertura de garantia de 500 hrs. del hordmetro
de percusién o 6 meses. Lo que ocurra primero. Siguientes a la conclusion del servicio y

siempre que se evidencien deficiencias o defectos en el trabajo realizado.
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Por servicio overhaul de equipos Resemin, se brindara una cobertura de garantia de 500
hrs. del horometro de percusion o 6 meses. Lo que ocurra primero. El plazo se da inicio a
partir de la fecha de emision de la factura o la guia de remision por la entrega del equipo en
nuestros almacenes.

COBERTURA

La garantia asumida por Resemin S.A. cubre la reparacion o el cambio de los elementos
defectuosos (piezas y/o repuestos) para la solucion definitiva del problemay, en
consecuencia, no contempla la anulacion de la venta, reduccion del precio o sustitucion del
equipo completo.

La garantia para los equipos incluye todos los términos y condiciones de garantia entre
Resemin S.A. y el COMPRADOR. EI COMPRADOR renuncia expresamente a todo reclamo
contra Resemin S.A. en razon de cualquier dafio emergente, incidental, indirecto, especial, de
caracter sancionatorio o punitivo, incluidos, pero no limitados a, pérdida de utilidades
efectivas o previstas, de ingresos o productos; pérdidas debidas a cierre o paralizacion de
operaciones; aumento de gastos de fabricacion, operacion, empréstitos o financiamiento;
pérdida de uso, productividad o de espacio en las instalaciones; o aumento del costo de
capital, e independientemente de si dicho reclamo se suscitare de incumplimiento de contrato
0 garantia, responsabilidad extracontractual (incluida negligencia), responsabilidad del
fabricante, indemnizacidn, contribucion a pérdidas resultantes de averia, responsabilidad
objetiva o cualquier otra teoria legal. Toda Responsabilidad de Resemin se limita a atender lo
que indica esta politica de garantia, sin perjuicio de que las garantias de Resemin S.A.
pudieran o no cumplir su propdsito esencial o considerarse carentes de validez o no
susceptibles de ejecucion.

El registro de garantia de los motores Diesel debera ser completado ante el representante

local de los motores. Todas las garantias de los motores seran manejadas con el representante
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local del fabricante original de los motores.

Bajo ninguna circunstancia ni condicién alguna, la responsabilidad de Resemin S.A., ya
sea respecto de un reclamo individual o colectivo, que se suscitare de cualquier contrato,
excedera del precio de compra pagadero en virtud del contrato por aquella pieza de la que se
origine la responsabilidad.

La garantia respecto de una pieza reemplazada o reparada expira en la misma fecha que la
garantia original del equipo suministrado.

Nuestro producto proporcionara garantia extendida solo en caso excepcional que el disefio
implementado por RESEMIN requiera alguna modificacion. Lo cual sera establecido o
comunicado mediante un boletin informativo aprobado por la gerencia de RESEMIN. Y esta
garantia extendida no serd mayor a los 2 afios de entrega del equipo al COMPRADOR.

EXCLUSIONES:

Cualquier defecto o dafio en los materiales o el disefio causados por el COMPRADOR,
gue sea consecuencia de acciones o medidas del COMPRADOR que afecten la calidad o la
estructura.

Dafio causado por negligencia o falla del COMPRADOR en el mantenimiento del equipo
de acuerdo con las recomendaciones de cartillas de mantenimiento de Resemin S.A. Sera
requisito indispensable el historial documentado de mantenimiento técnico.

El desgaste y deterioro natural del equipo, el mantenimiento técnico normal, incluidos
entre otros, afinamientos de motor, ajustes e inspecciones o piezas de recambio normales (por
ejemplo, filtros de repuesto) y el dafio resultante de estos.

Dafio causado por falla del COMPRADOR en el almacenamiento, mantenimiento u
operacion adecuados del equipo, 0 a causa de sobrecarga o por no seguir en debida forma las
instrucciones de mantenimiento técnico y operacion, u originado por accidente o por trabajar

por sobre las capacidades maximas admisibles, o excediendo o no cumpliendo con la
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potencia de entrada recomendada.

El COMPRADOR acuerda y reconoce que todas las garantias terminaran inmediatamente
en caso de que el COMPRADOR pretenda, en forma expresa o implicita, transferir o ceder a
un tercero cualquiera de sus derechos en virtud de esta garantia. Cualquier intento por parte
del COMPRADOR de transferir o ceder las garantias proporcionadas por Resemin S.A. a
cualquier tercero carecera de validez, a menos que Resemin hubiere otorgado su
consentimiento previo por escrito al COMPRADOR.

Dafo que sea causado, entre otras cosas, pero no limitado a, condiciones de operacion,
tales como agua profunda y/o corrosiva, caminos defectuosos, polvo, escasa ventilacion, en
que los componentes que estan disefiados y fabricados de acuerdo con normas industriales,
fallen prematuramente.

Consumibles, incluidos entre otros, pero no limitados a, sellos, filtros, mangueras, correas,
neumaticos, piezas de ajuste, tornillos, pernos, arandelas, piezas de conexion para martillos
perforadores de roca, porta brocas, diafragmas, soportes de martillos picadores, toberas de
inyeccion, cable de remolque, biseles de caucho, bujes de picas, etc.

Piezas que pueden ser reparadas o afinadas con minima intervencion, lo que incluye, entre
otras cosas, pero no limitados a cambio de sellos, apriete o ajustes.

El uso de piezas o componentes, no vendidos o provistos por Resemin. Excluye cualquier
reclamo de garantia.

Dafios que sean producto de reparacion inapropiada por servicios suministrados por
personal ajeno a Resemin.

Cualquier dafio emergente directo o indirecto, que incluya entre otros, pérdida de ingresos
o utilidades, pérdida de produccién o pérdida de uso de cualquier equipo.

Mejoramiento y/o actualizacion de productos que Resemin S.A. ponga a disposicién, a

menos que se especifique otra cosa.
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Todo repuesto o componente eléctrico se excluyen de un periodo de garantia salvo que la
falla ocurrida en el mismo sea por un tema demostrable técnicamente a: Calidad de producto
o falla de fabricacion.

PROCEDIMIENTO DE RECLAMO.

Luego del recibo de notificacion de una falla bajo garantia, Resemin S.A. remediara la
falla segun su criterio, en conformidad con estos términos de garantia.

Para que la atencidn por garantia sea aceptada, el cliente debera cumplir los siguientes
requisitos:

Coordinar con nuestro departamento de Aftermarket Resemin para programar la fecha
atencion o evaluacion por garantia.

Enviar su informe técnico de sustento de falla o averia del equipo o componentes.

Realizar su solicitud de reclamo de garantia, y remitirlo con todos los datos solicitados
para dar inicio al proceso de garantia.

No se aceptara la garantia sin los documentos e informacion indicada.

El formato debera ser completados en su totalidad y entregados al representante de
Resemin S.A., dentro de veintiuno (21) dias a partir de la fecha en que el COMPRADOR
descubra o deberia haber descubierto la falla alegada. Los reclamos presentados después de
este plazo seran rechazados. Solamente una falla deberia informarse por cada reclamo. La
solicitud de reclamo de garantia deberia enviarse a su representante local de Resemin S.A.

Resemin S.A. dara atencion a todos los requerimientos de cobertura por garantia que
formulen sus clientes, para lo cual remitira las piezas, repuestos y personal necesario a fin de
dar su oportuna atencién. Si una vez efectuado el procedimiento, se llegara a determinar que
el requerimiento efectuado por el cliente no constituia una cobertura por garantia, se
procedera a facturar a nombre de este, el importe correspondiente por las piezas e insumos

utilizados, asi como también por los costos incurridos en dar atencion a su requerimiento.
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El COMPRADOR retendra la pieza objeto del reclamo durante 100 dias a partir de la
culminacion del reclamo, a fin de que Resemin S.A. la inspeccione y disponga como
requiera.

Asi mismo la pieza defectuosa objeto del reclamo debera enviarse, a un lugar de destino
que indique o instruya Resemin S.A. Y no podra devolverse ninguna pieza sin el
consentimiento previo de Resemin S.A. Una vez tramitada la garantia, el titulo de propiedad
de las piezas defectuosas sera transferido a Resemin S.A.

Las piezas deberan devolverse a su representante local de Resemin S.A.

El plazo de apelacion de cada decision de Resemin S.A. Respecto de un reclamo de
garantia es de diez (10) dias a partir de la fecha de la decision, luego de lo cual dicha decision
sera definitiva.

Esta garantia reemplaza todas las otras garantias o condiciones expresas, implicitas o
reglamentarias, incluidas, entre otras, pero no limitadas a garantias de comerciabilidad y
adecuacion a un proposito determinado. No se otorga ninguna otra garantia expresa ni
implicita, a menos que Resemin S.A. la otorgue expresamente por escrito.

Esta garantia no se suspendera en razén de no uso, uso intermitente ni por ningin otro

motivo.



Anexo 2. Descripcién de Puesto-Gestor de Garantias

I. DESCRIPCION DEL PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO GESTOR DE GARANTIAS
FAMILIA DEL PUESTO SOPORTE
GERENCIA SERVICIO
AREA SERVICIO
SEDE ATE
JEFE DE OPERACIONES DE SERVICIO
REPORTA A DE CAMPO
SUPERVISA A TECNICOS MECANICOS

1. MISION DEL PUESTO

Administrar toda la documentacién asociada a los reclamos de garantias en los
equipos de los clientes y distribuidores en base a las normas y procedimientos
establecidos con el fin brindar eficientes soluciones a los problemas presentados.

I1l. FUNCIONES ESPECIFICAS ‘

1.

. Apoyar en otras funciones afines a solicitud del jefe inmediato para lograr los

Coordinar con el cliente acerca del reclamo presentado por garantia del equipo con
el fin de compilar y trasladar toda la informacion necesaria al Especialista de
Producto para su respectiva atencién y solucion.

Coordinar el envio de repuestos por garantia a los clientes y/o distribuidores
internacionales.

Dar seguimiento a la devolucion de repuestos y componentes observados por
garantia con el fin de asegurar el correcto retorno de los mismos segun los
procedimientos establecidos.

Recopilar la informacion en base a los registros del sistema de atenciones
realizadas con el fin de analizar los indicadores de Garantia.

Verificar los costos incurridos en las atenciones por garantias con el fin de
monitorear el cumplimiento de los indicadores del area.

Realizar los reclamos ante fallas de los componentes comprados a nuestros
proveedores para recuperar los costos por garantia.

Revisar las atenciones presentadas durante la Puesta en Marcha (PEM) con la
finalidad de direccionar de forma adecuada los costos de garantias que se presentan
en los equipos.

Asegurar la disposicion de los formatos de Reclamos de garantias nacionales e
internacionales con la finalidad de atender los requerimientos del cliente y
mantener control de las atenciones.

Monitorear el performance del cumplimiento de campafias de fabrica para
garantizar que se ejecuten en los equipos.

objetivos de la empresa.
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Anexo 3. Descripcion de Puesto-Asistente Administrativo de Servicio

I. DESCRIPCION DEL PUESTO ‘

ASISTENTE ADMINISTRATIVO DE
NOMBRE DEL PUESTO SERVICIO DE CAMPO
FAMILIA DEL PUESTO SOPORTE
GERENCIA SERVICIO
AREA SERVICIO
SEDE ATE
JEFE DE OPERACIONES DE SERVICIO DE
REPORTA A CAMPO
SUPERVISA A

11.MISION DEL PUESTO

Brindar soporte administrativo en las diferentes gestiones que ejecutan las areas
operativas del departamento de Servicio con el fin de dar cumplimiento de las actividades
programadas en la ejecucion de los diferentes servicios que brinda el area.

l1l. FUNCIONES ESPECIFICAS |

1. Gestionar y controlar el abastecimiento de insumos que utiliza el staff de técnicos del
area de servicios con el fin de brindarles todo lo necesario para el cumplimiento de las
tareas asignadas.

2. Verificary registrar los diferentes activos asignados al area de servicio, en coordinacion
con los responsables de cada &rea operativa, con el propdsito de brindar informacion
oportuna a las areas de contabilidad y auditoria interna.

3. Registrar y controlar las ordenes de trabajo de todas las areas operativas del
departamento de servicios con el objetivo de mantener un orden en el flujo de salida de
técnicos a campo para el cumplimiento de las tareas.

4. Registrar las diferentes 6rdenes de servicio, aperturadas por las areas operativas, en
coordinacion con el area de costos para brindar informacion oportuna a las reas de
costos y contabilidad.

5. Registrar y controlar las horas hombre por centro de costo de todo el departamento de
servicios con el fin de brindar informacion actualizada relacionada a las érdenes de
servicio a las areas de costos y RRHH.

6. Mantener el registro actualizado de la informacion documentaria relacionada al personal
y los servicios realizados para proporcionar informacion solicitada por diferentes areas
de la compafiia.

7. Apoyar en otras funciones afines a solicitud del jefe inmediato para lograr los objetivos
de la empresa.




Anexo 4. Formato de Informe de Garantia

RESEMIN

INFORME PVTA 2021 - 100000347
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Cnﬂmlﬁg—% : Inicio Fin
CLIENTE Pl s.‘n UNIDAD HOLPA FECHAS 171120 | 22111720
MODELOD MUEI FRONT H°® SERIE JMC — PAIS FERL
FACE

RESPOMNSAELE DEL SERVICIO a5 100000347

Sarviclo de Servicio por | Rep. Active | wia. De blenss Incluldo
PEM Garantia CAMPa cobrar Mo Inatalacion
TIPC DE INFORME X

Medignte lo presente se realizo la atencidn por gorontio debido ol reporte enviando poar el cliente.

1. Objetivo.

2. Identificacion, evaluacidn y recopilocion de informacidn de Ia faila.

Realizar evoluacicn de la bombo de tronsmisicn hidrostatice N/S: TIX1506707 009
Determingr fo cowsa roiz de ia falle, en bose @ los antecedentes y evaluacidn del componente.

Determingr si procede o no lo gorantic solicitods por el cliente.

Informar sobre el desarrolio de actividodes realizadas pare =l correctiva de la falla por gorantia.

Bomba Hidrostdtica NP{Resemin) 0403 14004 / NP (Pocigin) 8155120 Serie: TIX150670F 009

2 B,

(™



RESEMIN

2 1 Hordmetros del equipo u horas de trabajo de ia bomba Hidrostdtica.

Horometro del equipo Hrs. Hrs.
inicio final
Power pack 4552 4552
NMofor digsel (accions bomba hidrostdfica) | 685 R 629 h
Percuzion 329h 329h

2 2 Antecedentes y recopilacion de datos de Ia falla del cliente:

*  Fl cliente solicito uno Bombe hidrostdtico nueva coma compro por folla de una anterior bomba.
*  [wege el ciiente con o bombao nuevae procede a realizar el montaje en campo.

100

*  [yegoinforma que la bomba de transmision hidrostdtica (NP 0403 14004 Serie: TIX1506707 009) presenta
anomalios en lg presion de carga lleganda sala o 17 bar como maximo solo con pruebas en vacia ¥ luege

del mantaje.

* 5o indica al ciiente gue no realice ningun desmontaje o intervencion hosta I llegodo del técnico de Resemin
*  Ter. DeResemin consuita ol mecanica ANGEL TOLENTING de Mceiso quien realiza lo instaiocion de la bomba
sobre los hechos ccurridos antes de la folle, los cuales indicon gue ol momento de instolar io bomba realizan
el purgado del sistema de presidn de carga, Hlegando solo o 17 bar de presion [Acelerado el motor digsel
mexima revoluciones o RPA 2400). Por tol proceden a reparar.
*  (Con estos dotos de los artecedentes 5e procede g evaluar luego con Personal de Resemin y el cliente in sitw.
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RESEMIN

2.3. Evoluacion de la falla in situ: Evidencias fotogrdficas de todas las superficies por analizar.
Por personal de RESEMIN y el cliente [oeizg,

IMAGENES DE COMPONENTES OBSERVACION / INDICIES DE LA ACCION f RECOMENDACION
FALLA

S verifico que Ir presion de carga
Nega covng misime o I7 baer de | Se reguiere revisar o wdlvalos

aresid. reguiodaras de o Bombo Sigustatios,

Lot prueba fue resiizodo o fa safids
de fo homba de corga, con e wifvule
de aifvio giustodo progresivomente

e svidencia que ki presida de carga
o TS rewsluciones del motor

i Mega o [o indicado.

Al realizar @) purgacds del siste mo se
e que & peeite o tendr filuie
comitaonte @n b fneo o succidn, que
sl hobio sido reliEncdo o
mangaera de swoecion, ¥ tenle an
colchdn de oive en ef filtro dei gk
hidrostatice (pargue fue comblado
el fiitra por mantenimiental pera o
HGEURA 1 cuml se debe verificar que & aceite
de ingreso o fo bomba tengo fiuie
constonte, sin noda de presencis de
i,

Log walvales de preciin mavime de | 52 requéere envior o Bambe ai
trazlosian no presentan f seis fabrivante y consuftor porgue ma se
SRR, sodowo o sedo-gaing, ¥revisidn de los

witvilos de presidn mosima.

Aaicional e fuee oparente spooidn
de aive par e bambe de congo
dehido a
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3. Diograma de Ishikowa — AMEF
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RESEMIN

5. Analisis de lg cousa raiz de Ia faila:

Lo bomba hidrostotica es desmontodo v serd evaluoda en un bonco de pruebas. Debido @ que se requiere evaluar
de farma adecuada con el proveedar algun dofio interno de lo bamba y porque o foite del gring, evidenciodao y
succion de gire por o bomba de corga, pese o regiizar un montgje adecuodo.

Tomondo en cuenta gue se realizo el montaje de otro bombe hidrostatico v el equipo actuglmente se encuentra
aperativo.

6. Descripoion de los trabajos correctivos (realizados/pora) solucionar la falla:

Se realiza el purgado dal sistema hidrostatico.

Se realizd evaluscion s la bomba de transmision hidrostatica.

Se verifica las presiones de trabajo resultando la bomba nueva con deficiencia no levanta mas de 17bar.
Se cambia por ofra bomba hidrostatica gue tenia el cliente.

Se sjusts la presion de carga del sistema hidrostatico.

Se corrige &l problems de presion de posicionamiento.

Se realiza prusbas de traslacion en_rsmpa posifiva v negativa.

Se realiza el desmontaje de la bomba v s2 hace la devolucion.

TR RN RN R %

7. Conclusitn:

+  Sereguiere que ef fobriconte Boclgin, brinde una respuesto opartund 0 este evento no desegdo con la
bomba hidrostotico mediante ung evaluocion interng y detollande las cousos que pudieron proavocor st
falia.

¥ A modo de recordatario 52 tigne oun pendiente el informe de une bombo Ridnestatios similar pora poder
cerrar estas reclamas por falla prematura de vna bomba que debe tener ung vida yiil no mencr a

J000hrs.

8. Anexos:

* [magenes o vistas adicionales
*  Guias de remision.
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Anexo 5. Formato de Reclamo de Garantia

RECLAMO DE GARANTIA coDce: FTSERD
REVISION: 01
FORMATO FECHA 15/06/2020
N°RECLAMO: 2021-100001101
CLIENTE IESA S.A. DEALER
RUC 20100146895 RUC
DIRECCION Av. Los Insurgentes Nro. 1075 - La Perla 07026 Callao DIRECCION
EQUIPO : JUMBO PERFORACION SERIE: JMC-724 GRUPO FUNCION: 6
MODELO : TROIDON 55 XP os: 100001101 CODIGO DE DEFECTO: 17
HOROMETRO PERCUSION: 25.8 FECHA DE FALLA: 5/05/2021 HORAS DE LABOR: -
HOROMETRO DIESEL: 43.4 FECHA REPARACION: - NS PIEZA DEFECTUOSA: -
::)SCRSMENTRO DE POWER 48.3 NP PARTE CAUSAL: - NS PIEZA NUEVA: -
1.Descripcion ,icudl es el sintoma presentado? O ¢cudl es la queja del cliente?
MICAS FISURADAS DE MANOMETROS
2..Causacudl es lafalla? O saqué se debe?
DESPERFECTO DE MATERIAL DE COMPONENTE
3.Accidn tomada,¢cudl fue la correcién? O ¢qué trabajo se realiz6?
RECLAMO Y ENVIO DE REPUESTO POR GARANTIA
DATO(S) DE REPUESTO(S) SOLICITADOS POR GARANTIA.
CODIGO O NP DESCRIPCION CANT. FECHA OBSERVACION
0166 01004 MANOMETRO 0-60 BAR 2.00
0166 01002 MANOMETRO 0-250 BAR 4.00
0166 01016 MANOMETRO 0-20 BAR 1.00
0166 01001 MANOMETRO 0-400 BAR 1.00

LUGAR DONDE SERAN REALIZADOS LOS TRABAJOS o UBICACION DEL EQUIPO.

APELLIDOS Y NOMBRES - CLIENTE:

CARGO O PUESTO DE TRABAJO - CLIENTE:

FIRMA'Y SELLO

RESPUESTA DE RESEMIN POR GARANTIA SOLICITADA DETERMINACION GARANTIA.

PROCEDE

[ x|
NO PROCEDE |:|

V°B° Jefatura de Servicio de Campo V°B° Gerencia de Servicio




Anexo 6. Formato de Entrevista
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FORMATO DE ENTREVISTA

EMPRESA:

FECHA:

CARGO EN LA EMPRESA:
PERSONA ENTREVISTADA:

RESEMIN S.A.

OBJETIVO: Conocer las oportunidades de mejora para el control de costos de garantias

ITEM

PREGUNTA

RESPUESTA

Sl

NO

N/A

COMENTARIOS

¢Esta de acuerdo con el detalle que se
tiene respecto a la clasificacion de
garantias que se maneja actualmente?

1 |¢Porque?
¢Que detalles le gustaria recibir de las

2 |garantias atendidas?
¢Cual es su mayor preocupacion respecto
a las garantias que se tienen de los

3 |productos de la empresa?
¢Cual es su mayor preocupacion respecto
a las garantias que se tienen de los

4 |productos de la empresa?
¢Que propondrias como mejora para la

5 |gestion de garantias?

Comentarios Adicionales




