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Resumen

El estudio comenzara con un analisis detallado de los procesos actuales de las empresas
de servicio técnico en electrodomésticos, utilizando técnicas de mapeo de procesos y
analisis de flujos. A partir de este analisis, se propone disefiar mejoras que incluyen la
integracion de sistemas de informacion y la adopcion de mejores practicas en la gestion
de inventarios y operaciones.

Obteniendo como resultado final un conjunto de herramientas y estrategias que le
permitan a la empresa una mejora en su eficiencia operativa ofreciendo un servicio de
mayor calidad, posicionando su servicio en el mercado.
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Marco conceptual y contextual

En el entorno competitivo actual, la prestacion de servicio técnico satisfactorio es un factor
fundamental para el éxito de empresas dedicadas a la reparacion y prestacion de garantias
de artefactos del hogar. Las empresas, dedicadas al servicio técnico y ventas de repuestos
de electrodomésticos de linea blanca y calefaccion, enfrenta desafios en cuanto a la
estandarizacion de procesos e inventarios, afectando la capacidad de proporcionar un
servicio de alta calidad y manteniendo la satisfaccién de los clientes.

Gracias a estos desafios obtenemos como resultado la ineficiencia en sus procesos
(Inventarios, largos tiempos de repuesta en las reparaciones, y una evidente falta de
estandarizacién en los procesos de servicio técnico).

Identificando estos problemas operativos, se presenta una propuesta de mejora, enfocada
en la optimizacion de procesos, donde se requiere estandarizar los procedimientos,
teniendo como resultado final operaciones organizadas en las empresas, reduciendo
tiempos de repuesta y reparacién con el fin de obtener la satisfaccion del cliente.

Planteamiento del problema

Este estudio se enfoca en las empresas dedicadas a la reparacion y mantenimiento de
electrodomésticos, obtenemos como modelo empresas que se encuentran enfocadas en la
parte de linea blanca (Neveras, Lavadoras) y calefaccion (estufas, calentadores).
Actualmente estas empresas enfrentan desafios en la gestion de inventarios, eficiencia en
los tiempos de reparacion y niveles de satisfaccion del cliente, debido a la falta de un
sistema optimizado, provoca tiempos de espera prolongados, inventarios desbalanceados y
clientes insatisfechos.

1. Tiempos de repuesta largos: Los tiempos de reparacion y entrega de repuesto son
prolongados, ya que el mercado principal que abordan maltiples empresas, se limita
a un solo proveedor, esto impacta de una manera negativa en los tiempos y la
satisfaccion del cliente, reduciendo asi la competitividad de las empresas ya que
limita la solucion a los usuarios.

2. Gestion inadecuada de inventarios: La falta de un sistema eficiente para la
gestion de inventarios de repuestos, limita el conocimiento de piezas existentes.
Esto conlleva a que se presenten demoras en las reparaciones debido a la falta de
disponibilidad inmediata.

3. Proceso de servicio técnico ineficiente: Los Procesos actuales para la recepcion,
diagnostico y reparacion de electrodomésticos no estan estandarizados en su
mayoria, es por esto que se genera la variabilidad en la calidad del servicio y
prolonga los tiempos de espera.



Objetivos

Objetivo general.

Proponer acciones de mejora en la gestion de inventarios y la estandarizacion de
procedimientos de servicio técnico y prestacion de garantia, en empresas con enfoque en
linea blanca y calefaccion del hogar.

Objetivos especificos.

o Caracterizar los procesos actuales de organizaciones, que se ejecuten con
énfasis en prestacion de servicio técnico y la venta de repuestos.

e Analizar el estado actual del inventario a través de un dashboard.

o Disefar plantillas que servirdn como sistema de informacion simple, para
generar estandarizacion y chequeo de los procesos.

Contexto del trabajo

Este trabajo de grado, enmarcado en el ambito de la ingenieria industrial, toma como
escenario empresas dedicadas al servicio técnico, enfocados tanto en garantia como al costo
y venta de repuestos de electrodomésticos linea blanca y calefaccion.

La propuesta de este proyecto es ampliar principios y herramientas ingenieriles abordando
la optimizacién de sistemas, mediante el analisis y mejora de procesos, gestiones eficientes
de inventario, que buscan la identificacion, el analisis y resolver problemas que se pueden
convertir en paisaje dentro de este modelo empresarial.

El objetivo principal es identificar estos problemas operativos que afectan dia con dia la
eficienciay satisfaccion del cliente. Por medio de herramientas como el mapeo de procesos,
analisis de flujos, tendremos un analisis detallado de los procesos actuales, obtendremos
las propuestas de mejoras que plantean optimizar y tener un estandar en las operaciones
empresariales.

La implementacion de estos conceptos y técnicas no solo buscan mejorar la eficiencia
interna de las empresas, si no tambien el fortalecimiento de su posicién competitiva en el
mercado, teniendo como resultado un servicio de mayor calidad al brindar eficacia y
reducir tiempos de repuesta. Este proyecto se verd reforzado con los conocimientos
adquiridos en el seminario de pensamiento y mejoramiento continuo, asegurando que las
soluciones propuestas sean efectivas y sostenibles.



Desarrollo e implementacion del aprendizaje

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a partir de la aplicacion practica de
los conceptos y herramientas sugeridos.

Diagnostico.

Evidencias obtenidas.

Locacion empresarial de servicio técnico de reparacion de electrodomésticos, evidencia
de poco inventario.

L1~ AL
Fuente: Elaboracién propia, tomado de informacién suministrada por la empresa



1. Mapeo de procesos:

Elaboracion de mapa de procesos, donde se incluye entradas, procesos estratégicos y de
apoyo, identificando flujos de trabajo y puntos de intercambio de informacion. (Mufioz
Duefias, M. D. P., Cabrita, M. D. R., Ribeiro da Silva, M. L., & Diéguez Rincon, G.
(2015).
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2. Estandarizacion de procesos:

Desarrollo de flujograma donde se evidencia los procedimientos estandar, para las etapas
del servicio técnico, desde el inicio como tal del servicio, planeacién de visita técnica o
recepcion del producto, hasta su entrega final y facturacion, esto con el fin de tener una
mayor organizacion en cuanto a sus diferentes procesos. ((Mallar, M. A., 2010)

Proceso de servicio técnico estandar.

Diagrama de flujo: Servico tecnico
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Fuente: Elaboracién propia basada en datos empresariales.



3. Sistemas de informacion:

Los sistemas de informacién estan cambiando en la actualidad la forma en que operan las

organizaciones. Al automatizar los procesos operativos que se llevan a cabo en toda
empresa, se obtienen grandes mejoras, porque proporcionan informacién de apoyo al

proceso de tomas de decisiones y facilitan el logro de ventajas competitivas a través de su

implantacion dentro de la organizacion. (Pazmifio, Carriel, Mosquera, 2023)

Ejemplo:

Nevera o aire con problemas en el sistema de refrigeracion:

Modelo de Checklist en donde se evidencia las herramientas que seran requeridas
para ofrecer un diagndéstico segun el electrodoméstico.

v' Manoémetro

v" Vacudémetro

v' Bomba de vacio

v Valvula pincha tubo

v"Nitrdgeno liquido (verificacion de fuga)

CHECKLIST DE HERRAMIENTAS
Es esencial asegurar que todas las herramientas estén presentes al inicio y final
del servicio. La pérdida o dafio de cualquier herramienta tendra consecuencias,
incluyendo posibles castos adicionales. Su diligencia en el manejo y cuidado de
estas herramientas es crucial para mantener la eficiencia y calidad del trabajo.
FECHA DE FECHA DE FIRNA DE QUIEN FIRMA DE QUIE
CANTIDAD NOMBRE DE LA HERRAMIENTA - |ENTREGA - |DEVOLUCION ENTREGA * |RECIBE »

Alicates de punta fina:

Bandeja de goteo o cubeta para derrames:

Bomba de vacio:

Bombilla de carga:

Cepillo de alambre:

Cepillo para limpieza de estufa:

Cepillo suave:

Cinta de sellado resistente al calor:

Cortatubos:

Cuchillo o cutter:

Desincrustante o limpiador de horno:

Destornilladores de pala

Destornilladores de estrella

Detector de fugas:

Extractor de vacio:

Guantes de proteccion:

Herramienta de doblado de tubos:

Jeringa o aspirador de agua:

Jeringa o aspirador de liquido:
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Modelo de Checklist para control de repuestos entregados a técnico: Debido a esta
informacion podemos obtener un anélisis de que repuestos se usan més, logrando

asi un recaudo de datos para obtener un stock amplio, teniendo un control de
informacion de repuestos para la optimizacion de tiempo de solucion al usuario.
Segun Jimeno Bernal, J., & Gonzalez Gonzalez, R. (2012). El checklist es un
sistema de informacion simple, que puede digitalizarse o llevar de una manera

tradicional, esto permite que todas las personas de diferentes edades se adapten a
este modelo de organizacion.

Nombre De La Empresa

NIT

INFORME INVENTARIO DE PRODUCTOS

Tecnico

Firma

FILTRADO POR BODEGA: 1 GENERAL

Fecha Cadigo

Descripcion

Cantidad

Devolucion

1004722

INTERRUPTOR LUZ NEV AN EL

1006088

COMPRESOR HUYI HYE105MTU72A JO00BTU

1007682

TAPA DIFUSOR 511 SEMR ABC SMLT NBR

'8014875

CUPULA CUB CRI5 O RAP NEG

1007741

BANDEJA VEGETAL PEQUENA

1003336

BUJIA 600mm QUEM MESA SDO (14)

1007564

KEY PAD CTROL INTERNO N 0700 CELENO1

1006686

KIT PAERRILLA HF/SPTE PARRILL CUBIER

'8017132

TAPA FOND 611P VERD 115V ENS 5IN ES

'8003546

TAPA QUEMADOR RAP EE COCINA NEG 06

1000224

BUJIA 600MM MENOR ALTURA

1006321

COPA RAPIDO CON INY GN 1.15 MM

'3009603

FORRO LAV D1300Y D 1400 GRIS

3014580

TARJ POT MAKAHAIRA 120V D14

1005135

TUB UEM #1CORT L50/60 SPTE 15

1006294

INYECTOR GP MV RAP 0,67 MM

1006954

INYECTOR GP RAPIDO 70

'8003238

QUEMADOR CNETA GM-2 GRIS

3010421

TAPA TRANPARENTE CENTRIFUGO 0700/1050

1008702

VIDRIO PLANO ESTUFA 5P-50
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e Dashboard simple implementado para recoleccion de datos de inventario de

repuestos.

Los dashboard son herramientas que permiten compartir, agrupar, centralizar y
proporcionar una visualizacion grafica de la informacion relevante de una
organizacion, facilitando la toma de decisiones. (Cordova, Martinez, Cordova,

2021.)
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Indicadores de seguimiento

Para este proyecto propondremos dos indicadores de seguimiento:

1. Rotacion de inventario:

Con este indicador mediremos la cantidad de repuestos vendidos y la facilidad de
reposicion sobre un periodo en particular, esto nos ayudara para evaluar la eficiencia de
la gestidn de inventarios.

Formula

Costos de los repuestos vendidos

Rotacion de inventarios = - - -
Promedio de inventario

Importancia:

Debido a la medicidn de este indicador podemos deducir la rotacion de repuestos méas
vendidos, lo cual es productivo. Un resultado bajo puede sefialar problemas de exceso de
inventario o que un repuesto no es tan demandante en el servicio técnico.

2. Indice de rotura de stock:

Con este indicador tendremos una panoramica de los pedidos que no pueden ser
atendidos, gracias a la deficiencia de repuestos entrega inmediata.

Formula

Pedidos no atendidos

. . ek = 100
epuestos en stoc Pedidos totales

Importancia:

Interpretando este indicador concluiremos que un indice bajo es satisfactorio, ya que
indicaria que las empresas de servicio técnico pueden satisfacer la demanda de los
clientes de una manera mas eficaz.
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Conclusiones

Podemos finiquitar que la implementacion de sistemas de informacion y la estandarizacion
de procesos en las empresas de servicio técnico de electrodomésticos, puede resultar en
una evidente mejora en la eficiencia operativa. Ya que con una organizacion mas eficaz
podemos dar a los usuarios un tiempo reducido en su servicio y tener un control de
inventarios total, dandole asi a las organizaciones una paronimica de lo que
verdaderamente se utiliza en campo. Estas mejoras prometen llevar a la satisfaccion del
cliente y reducir costos operativos, que los galardonaran como empresas competentes para
un servicio optimo.

Las herramientas y estrategias propuestas, no solo han demostrado que pueden ser efectivas
en corto plazo, sino que también a través del tiempo pueden modificarse, asegurandonos
una mejora continua y duradera a través del tiempo, ofreciendo calidad y sostenibilidad.
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