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RESUMEN

En el capitulo | hay una pequefia introduccion de la problematica en que se
basa el trabajo y una descripcion de la empresa.

En el capitulo 1l se muestra los problemas de la organizacion, el planteo de
objetivos para resolverlos y el Plan de actividades para el logro de esos objetivos.

En el capitulo Il hay una descripcion de los servicios que presta la empresa,
como ser pinturas epoxi, granallados, aislaciones térmicas y se realiza un diagnostico
de los mismos en base a 3 aspectos: 1) Calidad en la prestacion del servicio.- 2)
Calidad de Satisfaccion Personal.- 3) Eficiencia en Almacenamiento y Oficina
Técnica; para realizar este diagnostico se realizo una encuesta entre los empleados de
la firma y los clientes, se les dio 5 calificaciones posibles a cada pregunta y de
acuerdo a las respuestas se realizo un promedio para poder valorar cada una de las
preguntas.

En el capitulo IV detallamos una propuesta de mejoras y un plan de trabajo
basado en la mejora de la atencion de los clientes, en el manejo del Personal de la
empresa y en la organizacion de las Actividades de mantenimiento. Ademas
detallamos una mejora en los procesos relacionados con los clientes y de la Gestion
de los Almacenes.

En este capitulo también encontramos un cambio en la politica de recursos
humanos, por medio de compensaciones monetarias por trabajos bien realizados,
Jornadas de Descanso y Capacitaciones.

Al final del capitulo se realiza un analisis de costos de las modificaciones que
se deberan realizar para mejorar el funcionamiento de la empresa, planteando ambos
escenarios Yy la conclusion a la que llegamos al finalizar el trabajo.

Por ultimo en el capitulo V desarrollamos lo referente a los impuestos que la empresa
debe registrar. Se analiza la manera mas eficiente y eficaz de llevar los mismos. Y en

funcién a ello, se determinan los procedimientos a seguir por parte de la empresa.



PROLOGO

El presente trabajo consiste en aplicar la escalabilidad en la empresa
Aislaciones y Servicios S.R.L, debido a que se encuentra en un proceso de
crecimiento continuo, para mejorar los procesos, disminuir los costos y adecuar la
empresa al aumento en la cantidad de trabajo.

Para ello se hara un andlisis de cada una de las areas de la organizacién para
detectar las falencias y establecer un plan de accion para mejorar, reduciendo costos,
mejorando la calidad, el servicio y optimizando la mano de obra.

Por ultimo queremos expresar nuestro agradecimiento a la colaboracién prestado por
nuestro profesor Director, Lic. Diego Assaff, a los profesores de la catedra de
Seminario, al propietario, los empleados y clientes de la empresa que prestaron su
colaboracion y a todas aquellas personas que hicieron posible la realizacion de este

trabajo.



CAPITULO |

Introduccion

Sumario: 1.- Introduccion. 2.- La Empresa. 3.- Vision.
4.- Mision. 5.- Breve descripcion de tareas
administrativas en empresas

1. Introduccidn

La fase de crecimiento y expansion puede ser critica para un negocio e
incluso amenazar su futuro. La escalabilidad es precisamente la capacidad del
negocio para crecer y aumentar sus ingresos sin que ese crecimiento suponga un
aumento lineal de los costos y de la inversion.

Cuando se quiera aumentar la produccién, las ventas, y crecer en
facturacion sin que ese aumento lleve implicito un aumento similar de los gastos, se
estard frente a un modelo de negocio escalable, lo que implica que el incremento de
los beneficios es exponencial. Si produciendo 10$ se gana 10%, al aumentar la
produccion a 20$ se ganard mas que 20$ en un modelo escalable, mientras que si no
lo es, solo se ganara 20$*.

La escalabilidad elimina, en gran medida los problemas inherentes al
crecimiento del negocio. Si para vender mas se necesita producir mas y eso implica

un aumento de la mano de obra, de los gastos de mantenimiento de equipos, de la

L El secreto del éxito: estabilidad. www.pymesyautonomos.com
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compra de materias primas, de desperdicios, etc. es muy posible que el mayor ingreso
obtenido por ese aumento de ventas se vea compensado con los gastos que acarrea.

En muchos casos producir mas puede ser menos beneficioso ya que
implica que haya que invertir en mas maquinarias ¢ que la vida util de la que se tiene
se acorta, incluso que haya que ubicar a la empresa en un lugar de mayor capacidad.
Todo esto puede contribuir que sea menos rentable o que se pierda dinero
incrementando las ventas.

De ahi la importancia de la escalabilidad® para lograr rentabilizar el
crecimiento y de aumentar la capacidad de generar ingresos en una cuantia mucho
mayor que el crecimiento de los gastos. Buscar modelos de negocio escalables es la
manera de asegurar un crecimiento y una expansion para la empresa y garantizar que
se transforme el crecimiento en mayores beneficios.

La empresa Aislaciones y Servicios S.R.L. se encuentra en constante
crecimiento por lo tanto sufre con una escalabilidad desordenada. Esto quiere decir,
adquiere mayores ventas, pero consecuentemente trae mayores gastos.

La consecuencia de esto es que no se logran las condiciones de poder
brindarle a la empresa una solucién integral a su problematica ni la escalabilidad
antes mencionada.

Es el momento en que aparecen o suelen aparecer los que habitualmente
llamamos “dolores de crecimiento”. Aquellos que, si se lo plantea de una manera
simplista, se los asemeja a problemas cuando en realidad constituyen una brecha de
desarrollo entre las posibilidades reales de la empresa en un momento dado y el
modelo de gestién que demanda un mercado.

En esta empresa, algunos de estos “dolores” a los que se refiere suelen
manifestarse cuando:

* El personal no comprende cudl es su trabajo o lo que se espera de ellos en

términos de su aporte a los objetivos y metas de la empresa.

2 La IP de la estabilidad en la Emp. Archivo de Oscar Fajardo. www.fbusiness.wordpress.com



-4-

» La empresa esta mas orientada a las ventas que a la generacion de valor y
beneficios.

* El personal pasa la mayor parte de su tiempo solucionando problemas de
corto plazo como consecuencia de la inexistencia de planes a mediano y largo plazo.

* No existe un plan integral de gestion. En caso de confeccionarlo no se utiliza.

« La voluntad y el mayor esfuerzo es el camino para solucionar los
problemas de la empresa.

* Se resuelven solamente los problemas, porque no hay tiempo para resolver
los temas importantes y de fondo, ya que se suele estar demasiado “ocupado” para eso.

Frente a este escenario se encuentra la empresa Aislaciones y Servicios
S.R.L., tratando de aplacar los problemas debido al crecimiento desordenado. Se
propone como objetivo de este proyecto de seminario la aplicacion de los principios
de Gestion de Calidad para ayudar a lograr la escalabilidad a la empresa. Esto se vera

reflejado en el andlisis de costos.

2. La Empresa

Aislaciones y Servicios S.R.L. empez6 hace 15 afios en Yerba Buena —
Tucuman realizando trabajos de aislacion de cafierias, accesorios y equipos en
diferentes empresas. En ese tiempo la empresa también se dedicaba a hacer trabajos
relacionados con los P.R.F.V (Pléasticos reforzados con fibra de vidrio) aunque en
menor escala respecto a los trabajos de aislaciones.

En la actualidad se trabaja en limpieza y posterior aplicacion de pinturas en
tanques, cafierias y todo tipo de estructuras metalicas. En la clasificacion de las empresas
denominadas PYMES, esta se encuentra bajo la denominacion de pequefia empresa.

Actualmente en el NOA existen otros establecimientos dedicados a las
aislaciones térmicas, limpieza de superficies y pintado, por lo tanto existe

competencia pero esta se la puede clasificar como mediana o baja.
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Se realizan trabajos en forma periodica para las siguientes empresas: ARCOR

(planta Lules — Tucuman), Cerveceria y Malteria Quilmes (planta Acheral), Citrusvil
S.A., Pluspetrol (El Bracho — Tucuman), Scania (Tucuman) e Ingenios varios.

Los ultimos trabajos realizados fueron para:
* Planta de biodiesel A.G. Energy (Frias — Santiago del Estero) trabajos de

aislacion de equipos y cafierias.
* Planta Scania (Tucuman) trabajos de pintura.

* ARCOR (Lules — Tucuman) trabajos de aislacion de cafierias.
* Pluspetrol (El Bracho—Tucuman) trabajos de limpieza y pintura de tanques.

Sectores de Aislaciones y Servicios S.R.L.:
La empresa cuenta con un sector principal u oficina técnica en donde se

realiza los analisis de costos y presupuestos conjuntamente con el control de
impuestos. Ademas se trata la planificacion, direccion y organizacion de obras. Al ser

una empresa de pequefia envergadura, en este sector trabajan 2 personas y es donde
realizamos la practica profesional. Esta oficina se encuentra en Av. Alfredo Guzman

860 — Yerba Buena — Tucuman®.
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En los sectores de obras se cuenta con un personal fijo de
aproximadamente 14 personas y de acuerdo a la cantidad de obras o ritmo de trabajo
esta cantidad va en aumento hasta llegar en algunos casos a 25-30 personas.

Se cuenta con un sector de almacenamiento de materiales. En el mismo se
guardan las herramientas y los equipos a los cuales se les realiza el mantenimiento
requerido.

Ademas la empresa posee un area para el estacionamiento de los vehiculos
y carga y descarga de equipos y materiales.

Entre los principales equipos y herramientas se encuentran 3
motocompresores (2 de 5,2 m3/min y otro de 7 m3/min), 2 guillotinas para el cortado
de chapas, 2 plegadoras de chapas, 2 cilindradoras de chapas, pistolas para pintar,
taladros y 3 maquinas de soldar entre demas herramientas. En el caso de los
materiales, por lo general se encuentra en depdsito mantas de lana mineral; medias

cafias de polietileno expandido, de lana mineral o de perlita y pinturas varias.

3. Misién:
Mediante a una excelente tecnologia, equipamiento y personal capacitado,
realizar trabajos cumpliendo siempre en calidad y tiempo de entrega con los

requerimientos del cliente.
4. Visién:
Consolidarse como la empresa numero uno de la region del Noroeste

argentino en aislaciones térmicas y aplicacion de pinturas industriales.

5. Breve descripcion de tareas administrativas en empresas.

Para una empresa de pequefia 0 mediana dimension existen tareas
administrativas basicas de obligado cumplimiento:
* Registro contable de ingresos y gastos.

« Control de tesoreria: gestion de cobros y pagos, control de bancos y caja.
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* Facturacion y control de compras.

* Gestion fiscal y laboral.

* Archivo documental.

« Comunicaciones basicas: atencion telefonica, e-mail, correo, etc.

Estas tareas basicas de caracter administrativo permiten al empresario
disponer de informacién fundamental sobre su empresa, su viabilidad, obligaciones
de pagos, derechos de cobro, posibilidad de realizar nuevas inversiones, etc....

Para llevar a cabo lo siguiente se debe disponer de tiempo, dedicacion e
informacidn sobre los requerimientos y procedimientos para realizar estos tramites.

Parte de las mencionadas tareas son habitualmente subcontratadas: gestion
fiscal, contable y laboral, pero las restantes, inevitablemente exigen disponer del
personal adecuado y asumir su responsabilidad como garantia de futuro de la
actividad.



CAPITULO 11

Problematica y Plan de Actividades

Sumario: 1.- Problemética sobre la que se trabajo. 2.- Resumen
grafico sobre la problematica. 3.-Objetivos generales planteados.
4.- Plan de actividades para el logro del objetivo planteado

1. Problematica sobre la que se trabajo.

Con anterioridad en la oficina técnica solo trabajaban 2 personas, por lo
tanto no se dedicaba el tiempo normal requerido para realizar todas las tareas
existentes. Debido a esto surgian muchos problemas vinculados a pedidos de
materiales, reparacion de equipos, vencimientos de pagos de impuestos, pérdidas de
herramientas de trabajo, visita a clientes, mal control en las obras, etc.

Todas las tareas que se realizan en la oficina dependen de la magnitud y la

cantidad de las obras a las que se llevan a cabo en ese momento. En el caso de obras
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grandes, se debe planificar con antelacion los pasos a seguir para no generar
inconvenientes en el transcurso del trabajo.

En lo que consiste un dia de trabajo normal en la oficina técnica, la
duracion de tareas se reparte de la siguiente manera:

* Planificacion de tareas: 4 horas.

* Visita a clientes: 3 horas.

* Pago de impuestos: Depende de la disposiciéon de los bancos en ese
momento y del dia de vencimiento. Aproximadamente 1 hora.

* Visita y control de obras: 6 horas.

* Presupuestacion: 4 horas.

* Envio, retiro y pedido de materiales: 2 horas.

Entonces las tareas a realizar necesitaban un total de 20 hs diarias
aproximadamente, mientras que el horario de trabajo en la empresa es de 8:00 a 13:00
hs y de 15:00 a 18:00 hs. Como conclusion tenemos 8 horas diarias de trabajo por
persona y el conjunto de tareas a realizar necesitaban mas tiempo de dedicacion.
Estos son tiempos aproximados ya que hay muchos factores que pueden diferir en el
calculo de la duracion de cada tarea. Estos pueden ser las distintas distancias de las
obras como de los clientes, tiempo de demora de entrega y pedido de materiales,
cantidad de obras a presupuestar, etc.

En este caso la causa del problema era debido a la falta de personal y
control. Esto llevaba a los problemas ya mencionados, los cuales ocasionaban una
perdida de capital hacia la empresa.

Las actividades que realizamos tenian como objetivo solucionar estos
problemas.

Principalmente consistio en el control de la carga impositiva de la empresa
y en caso de necesidad fue llevar a cabo el control en obras.

Problemas directamente relacionados con la carga fiscal.

* Atrasos en los pagos de impuestos.

» Multas como consecuencia de dichos atrasos.
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* Pérdida economica hacia la empresa.

* Pérdida de tiempo.

2. Resumen grafico sobre la problematica.

En el siguiente grafico se muestra el total de las tareas y la cantidad horas

necesarias para llevarlas a cabo.

Planificacion:

4 hs.

Pago de Visitaa
impuestos: clientes:

1hs. 3 hs.

Total de
horas
necesarias:

20 hs
Visitay \ Envio, retiroy
control de pedido de

obras: materiales:

6 hs. 2 hs.

Presupuesta-
cion:

4 hs.

3. Objetivos generales planteados:

* Realizar un estudio de tiempos y movimientos en los procedimientos de

cargar y organizar facturas e impuestos.
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* Crear un directorio con numeros de teléfonos mas utilizados, entre
proveedores, clientes, etc....

* Implementar mediante herramientas graficas como por ejemplo algun
diagrama de Gantt, y un listado de tareas y asi poder visualizar de forma mas clara las
tareas a realizar.

El hecho de realizar un estudio de tiempos y movimientos, ayuda a reducir
tiempos y costos en las tareas. Lo cual en este caso es un problema la realidad actual
de contar con un tiempo menor del necesario para realizar las tareas.

El diagrama de Gantt o grafica de Gantt es una popular herramienta grafica
cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacion previsto para diferentes tareas o
actividades a lo largo de un tiempo total determinado. En el caso de Aislaciones y
Servicios S.R.L. esta herramienta puede ser muy util para visualizar de forma rapida
y sencilla cuando se terminan cada obra, y por ende, cuando se dispone de personal
disponible para el comienzo de otras obras.

Un directorio telefonico ayudaria principalmente a agilizar la busqueda de
los nimeros, e-mail, nombres de los clientes, etc.

Ademas, aprender y adquirir experiencia en temas como: Carga fiscal
existente, control de obra, manejo de personal, abastecimiento de materiales, control

de depdsito y calculo y Presupuestacion de obras.

4. Plan de actividades para el logro del objetivo planteado:

 Conocimiento de los trabajos que realiza la empresa.

* Aprender la utilizacion de programas utilizados en la oficina para pago de
previsionales, sueldos, conteo de 1.V.A., etc.

» Mejorar el célculo y Presupuestacion de las obras, pagos de impuestos,
pagos de sueldos, compra, traslado de materiales, herramientas y visitas a clientes.

Otro caso puede consistir en realizar un procedimiento mecanico en lo que
se refiere emision de boletas de pagos de impuestos o de sueldos. En este caso se hace

un registro paso a paso de las acciones a seguir en los diferentes softwares.
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Aprenderenla
utilizacion de
los software.

Ayudar en las
tareasa
realizar de
partede la
oficina técnica.

Aprender
la forma de
presupuestar /
obras.

Conocery
adquirir
experienciaen
los trabajos
que se realizan.

Realizar

estudios de
tiemposy )
movimientos.




CAPITULO 111

Servicios de la Empresa

Sumario: 1.- Servicios de la Empresa: A) Aislaciones
Térmicas.- B) Arenado.- C) Granallado.- D)
Pinturas Epoxi.- E) Pinturas Poliuretanicas. 2.-
Diagnostico: 1) Calidad en la prestacion del
servicio.- 2) Calidad de Satisfaccién Personal.- 3)
Eficiencia en Almacenamiento y Oficina Técnica.
3.- Conclusion.

1. Servicios de la Empresa

Los principales servicios que brinda la empresa son:

A) Aislaciones térmicas

El objetivo de una aislacion térmica* es impedir en alguna medida la
transferencia de calor desde o hacia el cuerpo aislado. Los materiales de aislacion
térmica aprovechan en general el hecho de que el aire es un excelente aislante. Por
esta razon, la gran mayoria de los materiales usados como aislantes son porosos,

manteniendo el aire atrapado en su interior.

4 Ing. Industrial: Métodos estandares y disefios del trabajo. Autores: Benjamin Niebel —
Freivals/Andris. Afio 2007. Editorial: Alfaomega. Passim
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El aire encerrado en los poros queda inmovilizado en los materiales con
poros cerrados (como Poliuretano) o con muy poca movilidad en aislantes con poros
abiertos (por ej: Lana Mineral y Lana de vidrio).

Por esta razon el coeficiente de conductividad térmica sera en general,
tanto mas pequefio cuanto menor sea la densidad del aislante.

Una de las fortalezas que posee la empresa es de disponer el equipamiento
para la fabricacién de espuma rigida de poliuretano.

El poliuretano es un material plastico que tiene multiples usos en varias
industrias. En la construccion se aprovechan las propiedades de esta resina
termopléastica para el sellado de ventanas, puertas y saneamiento, para aislar acustica
y térmicamente, para reparar muros, impermeabilizar y aislar tejados, como solucién
decorativa, generalmente aplicado en forma de espuma.

En la actualidad existe un aumento paulatino de los costos de energia en
las industrias, por lo tanto, realizar aislaciones térmicas en cafierias, techos, tanques,
paredes, etc., es mas que nada una inversion con la cual se termina ahorrando dinero

y se ayuda en la lucha contra el cambio climético del planeta.

B) Arenado®

Figura N° 1. Operario arenando pieza de metal.

S IBIDEM
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Se denomina arenado al impacto de arena a alta velocidad contra una
superficie que se desea tratar. Suele ser utilizado para la eliminacién de 6xidos,
pinturas en mal estado o cualquier tipo de corrosién. También como acabado
superficial de revestimientos. Se la utiliza en:

* Tanques metalicos y de hormigén.

* Estructuras metalicas.

* Interior y exterior de cafos.

* Pequetios trabajos del hogar, puertas, ventanas y muebles.

En caso de que no se realice un arenado completo de la pieza, se debera
realizar una limpieza mecénica, la cual consiste en utilizar herramientas como ser
cepillos de alambre, lijadoras, etc.... Esta se realiza en casos en los cuales las piezas

no se encuentran corroidas y no tienen muy adheridos restos de pinturas viejas.

C) Granallado®

Técnica de tratamiento de limpieza superficial por impacto con la cual se
puede lograr un excelente acabado superficial y simultdneamente una correcta
terminacion superficial. Consiste en la proyeccion de particulas abrasivas (granalla) a
gran velocidad (65 - 110 m/s) que, al impactar con la pieza tratada, produce la
eliminacion de los contaminantes de la superficie. Se la utiliza en:

* Limpieza de piezas de fundiciones ferrosas y no ferrosas.

* Piezas forjadas.

« Limpieza y preparacion de superficies donde seran aplicados
revestimientos posteriores anticorrosivos.

* Decapado mecéanico de alambres, barras y chapas.

* Pisos, baldosas.

¢ IBIDEM



-16 -

En la empresa se cuenta con un equipo granallador con recuperacién. Tiene
la principal ventaja de no desparramar todo el polvillo producido por la granalla al
exterior, cosa que con el arenado seria imposible. Este servicio es muy solicitado
cuando no se desea 0 no se puede trabajar con arenado ya que se ensuciarian otros
procesos de produccién cercanos a la zona. Por ejemplo en el interior de plantas
alimenticias un arenado es imposible de realizar, en cambio un granallado con

recuperacion seria aceptado, ya que no se afectaria a los alrededores.

D) Pinturas Epoxi’

Las pinturas epoxis son un grupo de pinturas de alta resistencia a diferentes
ataques. Estd compuesta por dos componentes: la resina epoxi y catalizador o
endurecedor. Su secado se produce luego de la reaccion quimica entre los 2
compuestos, después de evaporarse el disolvente.

Entre sus caracteristicas se destacan: gran resistencia quimica, sin que les
afecten los disolventes ni los aceites o grasas; gran resistencia al roce y trafico pesado
y excelente adherencia sobre cemento.

Aunque presentan buena resistencia a los agentes atmosféricos, su color
puede llegar a amarillearse o decolorarse debido al efecto de los rayos ultravioletas.

Su preparacion y aplicacion debe realizarse segun las especificaciones del
fabricante, teniendo cuidado de no exceder los tiempos de aplicacion establecidos ya
que sus componentes una vez aireados y mezclados tienen un periodo atil limitado,

que varia segun los tipos y las temperaturas.

"IBIDEM
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Figura N° 2. Operario aplicando pintura epoxi.

Por su resistencia al agua, a la intemperie y a los contaminantes quimicos,
se usan como sistemas de proteccion de larga duracion sobre acero estructural, y
hormigon. Son muy usadas como pintura de barcos y superficies sumergidas, aunque
debe ser protegida cuando va ser expuesta al sol como en caso de las embarcaciones.

Debido a su resistencia a los ataques quimicos, se usa para la conservacion
de instalaciones industriales.

Su excelente resistencia al desgaste hace que sea utilizada en
estacionamientos, garajes, suelos industriales, etc.

Por su resistencia al agua y los detergentes, se usa para lavaderos
industriales y otras instalaciones que estan sometidas a frecuentes limpiezas agresivas
y desinfecciones.

Como acabado de pisos y paredes: las pinturas epoxi constituyen una de las
soluciones mas completas para la proteccion de pisos y paredes cuando se requiere
alto grado de higiene, resistencia fisica y quimica, segun su composicién algunas son
fabricadas para acabados decorativos en alto relieve, como en suelos y paredes, para
acabados en alto relieve es utilizado el recubrimiento autonivelante en base epoxi

cuarzo. La pintura epoxi permite obtener elevados espesores por mano, dotando a los
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suelos de hormigodn, terrazo, pisos metalicos, etc., de una impermeabilizacion total y
de una excelente resistencia mecanica y quimica especialmente cuando sobre ellos se
va a realizar un transito continuo de vehiculos pesados y livianos, transito de pallets y
transpallets, carretillas etc.

Ademas también se la usa como pinturas impermeables para tanques y

piscinas.

E) Pinturas poliuretanicas:®
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Figura N° 3. Operario aplicando pintura epoxi.

Hay dos tipos de pinturas poliuretanicas: mono componente que se cataliza
con la humedad, y otras con dos componentes: una resina de poliéster que se mezcla
con un endurecedor o catalizador. Se utilizan disolventes espe-ciales, recomendadas
por el propio fabricante.

Son pinturas elasticas, duras, con gran brillo, resisten productos quimicos y

la intemperie. Muy decorativas, con el endurecedor adecuado no amarillean. Son

8 IBIDEM
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sensibles a los alcoholes con los que reaccionan y forman burbujas. No se pueden
utilizar en tiempo hdmedo. Para lograr una pintura de gran calidad se recomienda dar
primero una mano de pintura epoxi y luego otra de poliuretano.

Se pueden usar como barnices para el parquet y suelos de madera. Si se utiliza
sobre metales conviene darle antes una capa de minio de plomo o una imprimacion a
base de resinas sintéticas y pigmentos anticorrosivos. Endurece con rapidez. Si se dan
varias capas, es desaconsejable dejar pasar mas de 48 horas entre una y otra.

Se aplica con pistola aerogréfica y a veces con brocha o rodillo.

2. Diagnostico®

Con el objeto de disponer de un diagndstico de la empresa se ha procedido
a cuantificar la linea de base en los siguientes aspectos:

1) Calidad del servicio prestado por la empresa.

2) Calidad de Satisfaccion del Personal.

3) Eficiencia en almacenamiento y Oficina Técnica.

La primera etapa consiste en la recoleccion de datos con lo cual se consigue
determinar la naturaleza y disponibilidad de la informacién y de los métodos utilizables
dentro de la organizacion. Para realizar el diagnostico se ha tomado como herramientas
de medicion: un programa de relevamiento sobre obras, un programa de relevamiento

sobre el personal y mediciones de eficiencia dentro de la empresa.

2.1. Calidad en la prestacion del servicio

* Medicion:

La mision suprema de toda empresa debe ser el mayor nivel de satisfaccion
para sus clientes, ya que éstos con sus compras permiten que la empresa siga
existiendo y creciendo, generando de tal forma beneficios para sus integrantes

(propietarios, directivos y empleados).

® Analisis y planeacion de la calidad. Método Juram. Autor: Frank M. Gryna. Afio 2007. Editorial
Interamericana editores SA. Passim
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Al tener una buena demanda por parte de los clientes, muchas empresas
piensan que sus servicios cumplen todas sus necesidades. Esto no es completamente
cierto, ya que puede darse que los clientes tengan otros deseos o niveles de
satisfaccion. En el mercado actual de aislaciones térmicas y aplicacion de pinturas,
existen varias empresas competidoras en la region del NOA, por lo tanto seria un
error no considerar lo que realmente desean los clientes o qué grado de satisfaccion
cumple el servicio brindado por la empresa. Una frase para resumir seria: "En todos
los sectores, cuando los competidores estdn muy cerca los unos de los otros, ganaran
aquellos que den importancia al servicio al cliente™.

Con el propoésito de optimizar los trabajos realizados en las diversas
plantas industriales de la region y de aumentar la confianza de parte de los clientes; se
confeccion6 una encuesta. La misma fue enviada al area de mantenimiento de los
clientes de Aislaciones y Servicios S.R.L. con el objetivo que cuantifiquen la calidad
del servicio prestado.

En la encuesta se plantea evaluar los aspectos de calidad del servicio, en la
atencion al cliente, el servicio técnico y una evaluacion general de Aislaciones y

Servicios S.R.L. (ver Anexo N°1). Las preguntas efectuadas se enfocan a:

A Calidad del servicio

Al El servicio brindado

A2 Sobre el tiempo de realizacion
A3 El Jefe o Encargado de Obra

B Servicio de atencioén al cliente
B1 Claridad de las cotizaciones
B2 Informacion técnica disponible

B3 Estado en que recibe la obra realizada

C Servicio Técnico

C1 Rapidez en la atencion de consultas y reclamos
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C2 Conocimientos técnicos

D Aislaciones y Servicios S.R.L. en general

D1 Cumplimiento de los compromisos

D2 Relacion precio / calidad

Para cuantificar se le present¢ al cliente una escala que va de:
* Muy satisfactorio,

» Satisfactorio,

* Conforme a lo esperado,

* Insatisfactorio,

* Muy insatisfactorio y

* No Aplicable.

Ademas en la encuesta se le consulta si recomendaria los servicios de

Aislaciones y Servicios S.R.L. y ¢Por qué?

 Evaluacion de la Encuesta

Se recibieron 7 respuestas de los clientes entre los cuales se cuenta a
ARCOR (planta Lules — Tucuman), Pluspetrol Energy S.A. (El Bracho — Tucuman),
Scania Argentina (José Colombres - Tucuman), Calsa S.A. (ElI manantial - Tucuman),
Atanor S.A. (La Banda del Rio Sali — Tucuman), Conta S.A. (Metan, Salta) y
Cerveceria y Maltearia Quilmes (Acheral — Tucuman).

Para poder cuantificar numéricamente los resultados se ha procedido a

asignar un valor numérico a la escala de la encuesta segun a:

Muy satisfactorio (MS)= 10
Satisfactorio (S) =7

Conforme a lo esperado (CE)=5
Insatisfecho (IN)=3

Muy insatisfecho (MI)=1
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En base a esta nueva escala numérica se ha obtenido los siguientes

resultados:

A- Calidad de servicio:

Al Servicio brindado =9

A2 Tiempo de realizacion = 8

A3 El Jefe o Encargado de Obra =8

Valor promedio de Calidad de Servicio: 8.33

Calidad de servicio

A3 El encargado de
obra

A2 Tiempo de
realizacion

Al Servicio brindado

w
[&)]
~N
00
[\e]

10
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B- Servicio de atencién al cliente:
B1 Claridad de las cotizaciones = 7
B2 Informacidn técnica disponible = 9

B3 Estado en que recibe el la obra realizada = 8

Valor promedio de Servicio al Cliente: 8

Servicio de atencion al cliente
B3 Estado en que recibe la obra realizada

B2 Informacién técnica disponible

B1 Claridad de las cotizaciones

wv
[e)]
~
o)
(o)
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C- Servicio Técnico:
C1 Rapidez en la atencién de consultas y reclamos = 6

C2 Conocimientos técnicos = 9

Valor promedio de Servicio Técnico: 7.50

Servicio Técnico

C1 Rapidez en la atencidn de consultas y -
reclamos
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D- Aislaciones y Servicios S.R.L. en general:
D1 Cumplimiento de nuestros compromisos = 9

D2 Relacion precio / calidad = 8

Valor promedio de Aislaciones y Servicios S.R.L. en general: 8.5

Aislaciones y Servicios S.R.L. en general

D2 Relacién precio /
calidad

D1 Cumplimiento de
compromisos

(9]
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oo
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2.2. Calidad de satisfaccion del personal

* Medicion

Con este instrumento se plantea la posibilidad de evaluar lo que opina el
personal en relacion a distintos aspectos que configuran la vida en la empresa. La
encuesta (ver Anexo N°2) planteada es contestada de manera anénima (no debe
firmar la misma).

El objetivo es cuantificar cuales son los puntos fuertes y débiles de la
empresa a juicio de sus protagonistas principales, quienes dia a dia hacen la historia
de la empresa.

Se ha propuesto una escala de cinco puntos (1 = Malo, 2 = Regular, 3 =
Bueno, 4 =Muy Bueno, 5 = Excelente).

Las preguntas planteadas corresponden al grado de satisfaccion sobre:

* Horario de trabajo

* Descanso

» Comodidad para realizar el trabajo
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* Recursos disponibles (materiales, herramientas, etc.)

» Salario

* Reconocimiento

* Criticas sobre el trabajo

* Direccion del trabajo

» Compaiieros de trabajo

* Relaciones laborales

De igual manera que en la evaluacion de Calidad de la Prestacion de
servicio se ha procedido a llevar a un valor numérico en una escala de 1 a 10. Para
ello se considera:

Excelente (E)= 10

Muy bueno (MB) =7

Bueno (B)=5

Regular (R)=3

Malo (M)=1

» Resultados en el relevamiento del personal

Las encuestas fueron respondidas por 9 de los empleados de la empresa,
los cuales arrojaron los siguientes resultados para cada pregunta:

1- ¢ Estoy satisfecho con mi horario de trabajo?

Puntuacion promedio = 7

2- ¢En mi jornada laboral tengo suficientes momentos de descanso?

Puntuacién promedio = 5

3- ¢Mi lugar de trabajo se encuentra preparado para que pueda trabajar
comodamente?

Puntuacién promedio = 8

4- ; Cuento con los recursos suficientes (materiales, herramientas, etc....)?

Puntuacién promedio = 9

5- ¢Estoy contento con mi sueldo?

Puntuacién promedio =7
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6- ¢ Cuando realizo bien mi trabajo obtengo reconocimiento por parte de los demas?
Puntuacién promedio = 8

7- ¢ Se obtienen recompensas cuando se trabaja bien?

Puntuacion promedio = 5

8- ¢Cuando el trabajo no esta bien hecho se reciben duras criticas?
Puntuacién promedio =7

9- ¢ Mis jefes/supervisores saben como dirigir este trabajo para que sea eficaz?
Puntuacion promedio = 8

10- ¢Entre los compafrieros de trabajo hay apoyo y ayuda?

Puntuacién promedio =7

11- ¢ Tengo buenas relaciones con mis compafieros de trabajo?

Puntuacion promedio = 5

En esta encuesta se puede observar que hay algunos aspectos que pueden

ser mejorados.
2.3. Eficiencia en almacenamiento y Oficina Técnica
* Medicion
Cuando la naturaleza del control mas apropiado es la eficiencia, las

variables estaran mas relacionadas con el uso de los recursos por parte del proceso:

Eficiencia = Tiempo estandar

Tiempo real utilizado

Con este método se va a medir la eficiencia existente en los sectores de
almacenamiento y en algunos aspectos principales en el area de la Oficina Técnica,
como ser la planificacion y control.

Para medir este indicador se ha procedido a cuantificar la cantidad de
unidades (herramientas, materiales o piezas varias, etc.) que se debe preparar para una

obra vy el tiempo insumido en ello y se compara con un valor estandar.
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En la parte de depositos la medicidn se ha realizado de la siguiente manera:

En un comienzo de obra se debe recolectar 45 unidades aproximadamente,
ya sean herramientas, materiales o piezas varias. (Por ejemplo en un trabajo de
aislacion se necesitan tornillos, taladros, tijeras, escaleras, lana mineral, polietileno
expandido (telgopor), carteles, cintas demarcatorias, etc.) En este caso se mide el
tiempo real utilizado y se considera un tiempo estandar de aproximadamente de 4 min/
pieza en promedio (siempre considerando piezas chicas, ya que en piezas méas grandes,
el tiempo se incrementaria debido a la dificultad en cargarlos a los vehiculos).

Se ha procedido a calcular la eficiencia en el sector de almacenamiento

* Resultados en el calculo de eficiencia en sector almacenamientos:

Se ha medido en un inicio de obra, el tiempo transcurrido en preparar todas
las herramientas y materiales para trasladar al lugar de trabajo.

El valor obtenido fue de 4 horas y 15 minutos, mientras que se estima que
en un depdsito previamente ordenado y con una organizacion el tiempo de

preparacion rondaria las 2 horas.

Eficiencia = Tiempo estandar = 120 min = 47%

Tiempo real utilizado 255 min

Haciendo el calculo de eficiencia da un valor del 47%.

3. Conclusiones:

En base a los tres aspectos evaluados se puede concluir que han permitido
identificar algunas debilidades, por lo que se considera necesario realizar estas
encuestas en forma periddica. Ya que ayudan a identificar aquellos aspectos a que
serian convenientes mejorar y a su vez determinar si los planes de accion propuestos

e implementados han alcanzado su cometido.



CAPITULO IV

Propuestas y desarrollo del plan de trabajo

Sumario: 1.- Propuesta de mejoras. 2.- Plan de trabajo: A) La
atencion de los clientes.- B) Personal de la empresa.- C) Actividades
de mantenimiento. 3.- Mejora en los procesos relacionados con los
clientes. 4.- Propuesta de mejoras de la Gestion de los Almacenes. 5.-
Propuesta de una Politica de recursos Humanos: A) compensacion
Monetaria.- B) Jornales de Descanso.- C) Capacitacién. 6.- Analisis
de Costos: 6.1.- Escenario 1. 6.2.- Escenario 2. 7.- Conclusién

1. Propuesta de mejoras

Con el diagnostico realizado se puede deducir que existen varias
debilidades dentro de la empresa. Los cuales se los puede resumir en:
. Falta de un procedimiento para la realizacion de cotizaciones.

a
b. Lentitud en responder las consultas y reclamos.

o

. Baja eficiencia en el area de mantenimientos.

d. Desorden en los almacenes y falta de control de stock.

@D

. Falta de reconocimiento hacia el personal por trabajos bien realizados.

—h

. Mala relacion interpersonal entre el personal.

g. Reducidos tiempos de descanso.

En el punto siguiente se elabora un plan de trabajo para elevar una
propuesta para solucionar las debilidades. De ese modo se ayuda a la empresa a

mejorar la performance de sus procesos internos.
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2. Plan de trabajo

Para solucionar los déficits existentes se los ha dividido en aspectos
relacionados a:

A) La atencion de clientes.

B) Al personal de la empresa.

C) Actividades de mantenimiento.

A) Propuesta para la atencion a los clientes

En la propuesta para los aspectos vinculados a los clientes se intentara dar
solucidn a las siguientes debilidades:

1. Falta de un procedimiento para la realizacion de cotizaciones.

2. Lentitud en responder las consultas y reclamos.

Para alcanzar este objetivo se propone utilizar como base tedrica los
principios de un Sistema de Gestion de la Calidad basados en la Familia de Normas
ISO 9000, para lo que se propone la confeccion de un Procedimiento para los
Procesos Relacionados con el Cliente.

B) Propuesta para el personal de la Empresa

Con esta propuesta se intenta dar soluciona a:

1. Falta de reconocimiento hacia el personal.

2. Mala relacion interpersonal entre el personal.

Se adopta como base teorica algunos elementos sobre la motivacion laboral:
« Incentivos®®.

» Entrenamiento y formacion del personal.

« La satisfaccion en el trabajo.

10 Trabajo de Administracion y empresas — Compensacion e incentivos. www.rincondelvago.com
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Los incentivos y la participacion de utilidades constituyen enfoques de
compensacion que impulsan logros especificos. Los sistemas de incentivos
establecen estimulos basados en el desempefio y no en la antigiiedad.

Los programas de formacion y entrenamientos  sistematicos
(capacitaciones), constituyen una motivacion al darles a los empleados la oportunidad
de mejorar sus capacidades y alcanzar posiciones de mayor responsabilidad.

Para muchos autores, la satisfaccion en el trabajo es un motivo en si
mismo, es decir, el trabajador mantiene una actitud positiva en la organizacién laboral
para lograr ésta. Para otros, es una expresion de una necesidad que puede o no ser
satisfecha. La eliminacion de las fuentes de insatisfaccion conlleva en cierta medida
a un mejor rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la
organizacion. Existiendo insatisfaccion en el trabajo, se estara en presencia de un
quiebre en las relaciones sindico — patronales.

El plan de accion consiste en proponer la implementacion de nuevas

politicas de RRHH para la empresa.

C. Propuesta para la mejora en el area de depdsitos y mantenimiento

Con esta propuesta se intenta dar solucion a:

1. Baja eficiencia en el area de mantenimientos.

2. Desorden en los almacenes y falta de control de stock.

Se puso énfasis para poder identificar la causa de la baja efectividad en el
area de mantenimientos y se identificd los siguientes problemas, errores y puntos a
mejorar:

* Pérdidas constantes de herramientas.

* Falta de control de stock.

» Falta de orden y organizacion en depositos.

* Errores en la preparacion de herramientas y materiales a la hora de inicio

de obras.
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Para dar solucion a estos puntos se propone utilizar el método de las 5S

conjuntamente con un software para el control de stock.

3. Mejora en los Procesos relacionados con el cliente

Marco Teorico

Para elaborar la propuesta para la mejora en los procesos vinculados al
cliente se adopta el requisito 7.2 “Procesos Relacionados con el Cliente” de la Norma
ISO 9001-2008 que se detalla a continuacion:

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion debe determinar:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.

¢) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.

d) Cualquier requisito adicional que la organizacién considere necesario.

7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto.
Esta revision debe efectuarse antes de que la organizacion se comprometa a
proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas, aceptacion de
contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y debe
asegurarse de que:

a) Estan definidos los requisitos del producto.

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del

contrato o pedido y los expresados previamente.

1L El Instituto de Normalizacion (IRAM). Normas 1SO9001. www.intersindical.com
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¢) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos
definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revisién y de las
acciones originadas por la misma (vease 4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los
requisitos, la organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la
aceptacion.

Cuando se cambien los requisitos del producto, la organizacién debe
asegurarse de que la documentacion pertinente sea modificada y de que el personal
correspondiente sea consciente de los requisitos modificados.

7.2.3 Comunicacion con el cliente.

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces
para la comunicacion con los clientes, relativas a:

a) La informacion sobre el producto.

b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Tomando como base estos requisitos se propone la creacién de un

Procedimiento para los Procesos Relacionados con el Cliente.

Procedimiento para los Procesos Relacionados con el Cliente

El procedimiento constara de los siguientes puntos:

A. Determinacion de los requisitos relacionados con la prestacion del
servicio.

B. Revision de los requisitos relacionados con la prestacion del servicio.

C. Comunicacién con el cliente.

Determinacién de los requisitos relacionados con la prestacion del servicio
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Tomando en cuenta el punto “7.2.1 Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto” el primer paso es definir la metodologia para

determinar los requisitos del producto antes de aceptar el trabajo.

Al) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos
para las actividades de entrega y las posteriores a la misma

Para ello se propone que sea responsabilidad del Gerente de Proyectos de
la empresa Aislaciones y Servicios S.R.L. determinar los requisitos especificados por
los clientes. Para asegurar que todos los requisitos sean determinados en el momento
que un cliente necesite un servicio se propone como una “ayuda memoria” seguir una
Lista de Verificacion, con el objetivo de no omitir aspectos que pueden ser
importantes a la hora de cotizar y luego cumplir con el cliente.

La lista propuesta contempla aspectos como:

* Lugar de la obra

* Tiempo de obra (inicio y finalizacion)

* Servicios que se usaran como aire, agua, etc.

* Condiciones del trabajo (a nivel o en altura, etc.)

* Estado inicial de la superficie a trabajar

* Grado de limpieza de la superficie

* Herramientas especiales

* Vehiculos necesarios

* Responsable de higiene y seguridad

* Plan de seguridad

* Requisitos legales especiales

* Cantidad de personal implicado en obra

* Elementos de proteccion personal (EPP) necesarios

La lista completa se encuentra en el Anexo N° 3.

A2) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el

uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido
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Para considerar este punto se ha incorporado a la Lista de Verificacion los
requisitos que pueden ser necesarios para una obra, que al momento de pactar la
misma pueden ser consultados al cliente para asegurar que los mismos no falten al
planificar las actividades, conformar la cotizacion y ejecutar la obra.

En este aspecto se ha considerado las necesidades de tipos de herramientas,
equipos, vehiculos, etc.

Como ayuda memoria se debe seguir la Lista de Verificacion (en Anexo N°
3) en los siguientes aspectos:

* Vehiculos especiales.

* En trabajo en altura.

* Alojamiento y comidas.

* Herramientas y/o equipos a utilizar.

Para la etapa de planificacion de la obra se ha establecido que es
responsabilidad del Jefe de Obra definir especificamente las herramientas, los
vehiculos y los equipos que se necesitard para la obra en cuestion. En caso necesario
se debera realizar visitas al sitio de obra.

A3) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio y/o
producto.

Existen diversos articulos que ayudan a la prevencion, a las condiciones y
medio ambiente de trabajo. Para considerar este punto se ha incorporado a la Lista de
Verificacion los requisitos a cumplir sobre primeros auxilios, elementos de proteccion
personal y ambiente de trabajo.

Para este caso se propone que el Gerente de Proyectos se encargue de
obtener y cumplir con los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el
servicio y productos a utilizar. En todo caso se ha tomado como guia el Articulo 1° de
la Ley N° 24.557 sobre Riesgos del Trabajo:
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ARTICULO 1°- Normativa aplicable y objetivos de la Ley sobre Riesgos
del Trabajo (LRT)*.

1. La prevencion de los riesgos y la reparacion de los dafios derivados del
trabajo se regiran por esta LRT y sus normas reglamentarias.

2. Son objetivos de la Ley sobre Riesgos del Trabajo (LRT):

a) Reducir la siniestralidad laboral a través de la prevencion de los
riesgos derivados del trabajo;

b) Reparar los dafios derivados de accidentes de trabajo y de
enfermedades profesionales, incluyendo la rehabilitacion del trabajador
damnificado;

c) Promover la recalificacion y la recolocacion de los trabajadores
damnificados;

d) Promover la negociacion colectiva laboral para la mejora de las
medidas de prevencion y de las prestaciones reparadoras.

En relacion a los productos a utilizar se debera trabajar respetando en todo
momento las indicaciones brindadas por los proveedores y las hojas de seguridad
(MSDS) de cada producto.

Se propone que se arme una carpeta con las hojas de seguridad de los
productos que mayormente son usados. Dicha carpeta estara en el lugar de la obra.

Se propone como necesario para esta etapa efectuar una capacitacion sobre
la importancia de las Hojas de Seguridad (MSDS).

A4) Cualquier requisito adicional que la organizacion considere
necesario.

En la Lista de Verificacion se desarrolla este punto para aclarar los
requisitos adicionales. Los puntos considerados son:

* Seguridad en la obra.

» Residuos de la obra.

12| ey 24557. Accidentes y riesgos del trabajador. www.infoleg.gov.ar
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* Factores climaticos que puedan entorpecer el transcurso del trabajo.

La Lista de Verificacion (ver Anexo N°3) propuesta deberia ayudar a
determinar todos los requisitos posibles, lo que mejoraria la cotizacion y la
planificacion de los recursos para asegurar no tener demoras, por contratiempos de
aspectos no considerados que elevarian los costos y la insatisfaccion del cliente.

Revision de los requisitos relacionados con la prestacion del servicio

Definir la palabra calidad es algo muy amplio, habria tantas definiciones
como personas en una sala de clases, quizas una de las méas técnicas como definicion
es la siguiente:

“Calidad es el grado de adaptacion de un producto y/o servicio a las
necesidades del cliente”.

Esto en otras palabras significa darle al cliente lo que quiere, cuando lo
necesita, y a un precio justo, es darle una buena razén para que vuelva a adquirir el
producto o servicio.

Calidad es en definitiva, no solo la calidad intrinseca del producto o
servicio, es también la rapidez y la forma de satisfacer las necesidades del cliente,
entregarlo en forma correcta, facturar correctamente y una amplia respuesta de los
servicios post-venta. Este concepto es denominado calidad “Entrega”.

Una vez recabada toda la informacion siguiendo la Lista de Verificacion y
previo a la adquisicion de un compromiso de prestacion de un servicio se propone
que el Gerente de Proyectos y el Jefe de Obras analicen los requisitos
correspondientes a “calidad intrinseca” y la posibilidad de su cumplimiento.

En muchos casos los clientes realizan tareas de reparacion vy
mantenimiento cuando se produce una parada planificada en la planta o sector. La
puesta en marcha de dicha area debe ser lo antes posible para no tener una pérdida
econdémica importante. La conclusién obtenida es que uno de los puntos mas
importantes a la hora de aceptar un trabajo, es si se podra cumplir con los plazos de

entrega previamente pactados.
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Para contemplar este aspecto de la calidad “Entrega” se propone utilizar un
Diagrama de Gantt para visualizar y asi confirmar la disposicion de equipos Yy
herramientas en el momento que sean necesarios durante el transcurso de la obra.

B1) Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt o grafica de Gantt es una popular herramienta grafica
cuyo objetivo es mostrar el tiempo de dedicacion previsto para diferentes tareas o
actividades a lo largo de un tiempo total determinado.

Permite al usuario modelar la planificacion de las tareas necesarias para la
realizacion de un proyecto.

Para mejorar la organizacion y planificacion se propone construir una
pizarra a gran escala con una estructura de Diagrama de Gantt. Esto ayudaria a
superar la dificultad existente por parte de la empresa hacia los clientes en la claridad
en las cotizaciones y en la rapidez en las consultas y reclamos. Otro punto muy
importante es disponer de la informacion a la hora de aceptar un trabajo, al conocer si
se podra cumplir con los plazos de entrega previamente pactados.

Esta herramienta puede ser muy Util para visualizar de forma rapida y
sencilla cuando se termina cada obra, y por ende, cuando se dispone del personal para
dar comienzo a otras obras adjudicadas.

Se propone una pizarra de aproximadamente 2 mts2 (1 x 2) en el sector de
la Oficina Técnica con la forma mostrada en la Figura N°4 y considerando un mes de
31 dias.

En el Diagrama de Gantts (pizarra) se introducirdn los nombres de las
obras en las diferentes filas de la columna “OBRA”. Dependiendo de su duracion, se
procede a marcar en qué dias del mes se produciria el inicio y final de cada obra

respectivamente. En el Anexo N° 6 se puede visualizar un ejemplo de aplicacion.
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Figura N°4. Diagrama de Gantt

B2) Procedimiento de cotizacion

Una vez consensuada la capacidad para cumplir con los requisitos
especificados y no especificados por el cliente, se procede a emitir la cotizacién con
los siguientes campos:

0 Objeto

0 Alcance

0 El precio (si es un monto global de la obra o por m2 o mts lineal)

0 Numero de orden de compra

o El precio incluye o no impuestos (1.V.A.)

o0 Aclaracion respecto a cobros parciales segin avance de obra

0 Tiempo de entrega de obra

0 Forma de pago

A modo de ejemplo se presenta en el Anexo N°4 un caso de aislaciones de
cafierias de vapor.

Siempre se debe cumplir con los requerimientos de los clientes para cotizar
una obra, ya que estos varian de acuerdo a sus politicas de confiabilidad establecidos.
Algunas empresas por ejemplo reciben las cotizaciones via e-mail, otras a través de
un sobre cerrado colocado dentro del buzon designado y otras mediante nuevos
sistemas a través de sitios web.
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Comunicacién con el cliente

Es tan importante captar nuevos clientes como retener o conservar los
clientes que ya se tiene. La mejor forma de retener o conservar clientes es
manteniendo comunicacion o contacto con ellos.

Mantener comunicacion con los clientes permite retenerlos o conservarlos
ya que sirve para recordarles permanentemente la disposicion de la empresa en caso
de necesidad de servicios.

Muchas de estas comunicaciones se realizan en forma reciproca con los
clientes, mediante consultas telefonicas o por e-mail.

Dentro de este procedimiento, se propone como mecanismos formales de
comunicacion con los clientes a las ya existentes de correo electronico, servicio

telefonico, fax, etc. los siguientes puntos:

C1) Visitas al lugar de obra

Esta comunicacion servira para visualizar el sitio exacto, las distancias
hacia puntos claves (toma de suministro de aire por ejemplo), estado actual de las
superficies a aislar o recubrir, etc.

Ademas servira para hacer contacto con las personas encargadas del area y
despejar cualquier duda al respecto y pueden brindar consejos si fuera necesario.

También durante la visita se podra suministrar informacién sobre los

Sservicios que se prestan, recibir consultas, recoger sugerencias, etc.

C2) Manejo de quejas

Cuando un cliente plantea una falla en el servicio, es importante la forma
en que se lo tratara. Eso puede fortalecer la relacion con el cliente, o darle el impulso
final para que decida cambiar de empresa. Lo importante es evitar la confrontacion
(ya que no importa quién tiene razon), escucharlo y buscar una solucion satisfactoria,

tanto para él como para la empresa. Asi, se lograra retenerlo.
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Una manera de construir clientes fieles se relaciona con la resolucion de las
quejas y reclamos, asi como el tratamiento de las situaciones conflictivas.

Se debe considerar la queja como una bendicion porque se ven en ella dos
ventajas. La primera es que ayuda a mejorar: el cliente estd diciendo lo que no le
gusta o le molesta de la empresa, y da la oportunidad de solucionarlo para que no
suceda lo mismo con otros clientes.

La segunda es que se trata de la dltima posibilidad de hacer algo para
retener a ese cliente, antes de que se vaya a la competencia.

En la actualidad, la empresa solo aplica medidas correctivas y no
preventivas. Recibe las quejas y/o reclamos en el transcurso de obra y se plantea una
correccion en el momento, sin un andlisis de sus causas, la cual, no siempre termina
solucionando el problema completamente.

Se propone seguir el siguiente procedimiento para mejorar el manejo de
quejas:

» Recepcion: Una vez recibida una queja por parte del cliente, el personal
de la empresa que la reciba debe completar el Registro de Quejas donde se
completaran los siguientes campos: Nombre completo, Queja y/o reclamo y Area
involucrada. Una vez completo debe entregarlo al Gerente de Proyectos, quien debe
interpretarlos y comunicarlos al Jefe de Obras. En este momento se le informara al
cliente que se esta buscando una solucion al problema.

 Tratamiento: El Jefe de Obras procedera a corroborar la informacion, y
conjuntamente con el Gerente de Proyectos, efectuaran el analisis de las causas del
problema para establecer las acciones correctivas pertinentes. En caso de ser
necesario se contactara con los proveedores de los productos utilizados, proveedores
de equipos especiales, etc. Como medida preventiva para obras futuras, estas fallas o
problemas, seran archivados para tenerlos en consideracion para el siguiente trabajo.

* Respuesta: La contestacion es via e-mail, teléfono o en forma personal,
en donde se informa al cliente las acciones correctivas a realizar para evitar que en el

futuro esta falla vuelva a ocurrir.
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C3) Medicidn de satisfaccion del Cliente

En la etapa de realizar el diagnostico de la empresa se ha usado una
encuesta (Anexo N°1), la cual aportdé cuéles eran los puntos flojos dentro de la
organizacion. Se propone usar la misma encuesta para medir la satisfaccion global del
cliente. Como metodologia debe ser enviada por lo menos una vez al afio, siendo el
Gerente de Proyecto responsable de su envio.

Con el objetivo de medir la Satisfaccion del Cliente en cada obra se
propone que al momento de la Entrega de la Obra, cada Jefe de Obra le entregue la
encuesta (ver en Anexo N°5) donde se pretende que evallen en una escala de 1 a 5,
siendo 1 malo y 5 excelente los siguientes aspectos de la obra:

» Cumplimiento en el plazo de entrega.

* Atencion y respuesta ante problemas.

* Niveles de precios de la empresa.

* Valoracion del servicio de la empresa respecto a la competencia.

» Contestacion a sus solicitudes telefonicas.

» Satisfaccion en cuando a la agilidad de respuesta y medidas correctivas
ante un problema de calidad.

* Con los resultados obtenidos, se deben analizar y emprender las acciones
correctivas y/o preventivas para ser tomados en cuenta para obras futuras. En caso de
ser pertinente, se los deberia incorporar a la Lista de Verificacion (Anexo N°3).

Otras acciones para mejorar la comunicacion y la organizacion son:

C4) Pagina web

Esto traeria muchos beneficios a la empresa y solucionaria el problema de
atencion a reclamos y sugerencias por parte de los clientes. La facilidad de acceso,
velocidad y claridad de la pagina web de la compafiia, deben ser primordiales a la

hora de su creacion.
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Esto ademas trae los siguientes beneficios: refuerza y actualiza la imagen
corporativa de la empresa, informa de los nuevos productos o servicios a los clientes
que visiten la pagina web, promueve la comunicacion con los clientes y proveedores,
genera una buena imagen moderna y tecnoldgica de la empresa para los clientes,
captacion y fidelizacion de nuevos clientes.

Este sitio web debera tener varias secciones. La pagina de inicio debe
contener una presentacion e introduccion sobre los servicios brindados. Luego debe
contener varias solapas con los siguientes contenidos: los servicios brindados en
forma mas detallada con fotografias, referencias de clientes habituales, opcion de
contactarse y por ultimo la opcién de pedir presupuestos.

Se contrataran los servicios de Telematica para la realizacion de dicha
pagina web. Es una empresa ubicada en Tucuman y brinda servicios informaticos y
de telecomunicaciones. La direccion web es la siguiente: www.telematica.com.ar.

Con esta propuesta de mejora se pretende lograr nuevos clientes y retener a
los actuales. Se puede informar nuevos servicios y productos, atender quejas y
reclamos, facilitar la relacién comercial con la empresa y generar una imagen

moderna y tecnoldgica.

4. Propuesta de mejora de la Gestion de los Almacenes

Como en el diagndstico se ha detectado problemas en el Orden y la
Limpieza (Ver figura N°5) y también en el control de stock, por esto a esta mejora se
la ha dividido en dos aspectos:

1) Vinculado al orden y limpieza.

2) Control de Stock.

Es fundamental antes de tomar decisiones respecto a la Presupuestacion y
realizacion de obras, poseer la informacién necesaria y actualizada de materiales y
herramientas disponibles para el momento adecuado. Por lo tanto se propone
implementar el método de las 5 “S” y utilizar un software para controlar el stock de

materiales de manera mas ordenada.
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Figura N° 5. Estado de la mesa ubicada en sector de Deposito.

4.1. Mejora en el Orden y Limpieza de los almacenes.

4.1.1. Marco tedrico

Para solucionar los problemas de orden y organizacién en depdsitos y la constante
perdida de materiales se propone aplicar el conocido método japonés de las 5 “S”.

El método de las 5 “S”'3: asi denominado por las iniciales de las palabras en
japonés de cada una de sus cinco etapas. Se refiere a la creacion y mantenimiento de areas de
trabajo mas limpias, mas organizadas y mas seguras, es decir, se trata de imprimirle mayor
“calidad de vida” al trabajo. Aunque fue creado para ser utilizado en dmbitos laborales, es
posible aplicar sus principios para mejorar la calidad en el hogar y la vida cotidiana.

Esta técnica de gestion japonesa estd basada en cinco principios simples:

* Seiri: Organizacion. Separar innecesarios.

* Seiton: Orden. Situar necesarios.

* Seiso: Limpieza. Suprimir suciedad.

« Seiketsu: Estandarizar. Sefializar anomalias.

* Shitsuke: Disciplina. Seguir mejorando.

13 www.tucuman.gov.ar/planeamiento. Passim
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La integracion de las 5S satisface multiples objetivos. Cada ‘S’ tiene un
objetivo particular:

* Eliminar del espacio de trabajo lo que sea inutil.

* Organizar el espacio de trabajo de forma eficaz.

* Mejorar el nivel de limpieza de los lugares.

* Prevenir la aparicion de la suciedad y el desorden.

» Fomentar los esfuerzos en este sentido.

Por otra parte, el total del sistema permite:

* Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal (es mas
agradable trabajar en un sitio limpio y ordenado).

* Reducir los gastos de tiempo y energia.

* Reducir los riesgos de accidentes o sanitarios.

* Mejorar la calidad de la produccion.

* Seguridad en el Trabajo.

4.1.2. Plan de accién

a) Capacitacion

Para comenzar con la planificacion de la aplicacion de las 5 “S” se propone
organizar una charla informativa dirigida al personal en la cual se debe demostrar los
beneficios que traerd a la empresa y a su propia area de trabajo.

También se propone que se debera reforzar la capacitacion en periodos de
2 meses.

b) Sacar fotografias

A los efectos de evidenciar las mejoras se propone que se saquen fotos del
almacén para luego comparar los logros. A modo de ejemplo ver Figura N°6:
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Figura N° 6. Ejemplo de un antes y después en estantes.

Seiri:

Consiste en identificar y separar los materiales necesarios de los
innecesarios y en desprenderse de estos Gltimos.

Se obtendréan los siguientes beneficios:

» Maés espacio.

* Mejor control de inventario.

« Eliminacién del despilfarro.

* Menos accidentabilidad.

Esta jerarquizacion del material de trabajo conduce l6gicamente a Seiton y
permite aprovechar lugares despejados.

En primera instancia serian 4 personas las que llevaran a cabo el trabajo.
Se utilizaran las zorras hidraulicas y carretillas para llevar todo el material a desechar
a 30 mts del deposito, lugar donde estard ubicado un contenedor de basura.

Para ayudar a la toma de decisiones al momento de definir qué descartar o
qué conservar, se proponen las siguientes normas:

1. Se desecha (ya sea que se venda, regale o e tire) todo lo que se usa
menos de una vez al afio.

2. Lo que se usa menos de una vez al mes se deposita en un lugar apartado.

3. Lo que se usa menos de una vez por semana se aparta ya en un lugar

mas cercano.
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4. Lo que se usa menos de una vez por dia se deja en el puesto de trabajo.

5. Lo que se usa menos de una vez por hora esta en el puesto de trabajo, al
alcance de la mano.

6. Lo que se usa al menos una vez por hora se coloca directamente sobre el
operario.

Luego se tomara como pautas a seguir, la clasificacion de los materiales de
acuerdo a la frecuencia de su utilizacion, como se mencioné anteriormente. Por
ejemplo taladros, amoladoras y herramientas dafiadas, se deben reparar o
directamente desechar. También existen materiales, como ser bolsas de cementos
especiales o pinturas, remanentes de algunas obras y quedaron durante afios en
deposito y deben ser eliminadas. Matafuegos, zorras hidraulicas, tolvas de arenar,
mangueras y toda herramienta de uso frecuente en obras, deben ubicarse en sectores
de fécil acceso y los méas cercano posible a la puerta de entrada del Deposito.

Se propone que el inventario de herramientas y materiales sea
responsabilidad del Encargado de Stock. Este inventario pasaria a manos del Jefe de
Obras y el Jefe de Almacenamiento, los cuales en forma conjunta, clasificaran los
materiales y herramientas de acuerdo a la frecuencia de uso. En caso de ser necesario
se procedera a extraer los materiales voluminosos hacia fuera del depésito. Y una vez

acomodado el interior, recién reubicarlos en el sector designado.

Seiton

Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e identificarse los
materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido encontrarlos, utilizarlos y
reponerlos. Se pueden usar metodos de gestion visual para facilitar el orden, pero a
menudo, el mas simple lema de Seiton es: Un lugar para cada cosa, y cada cosa en su
lugar. En esta etapa se pretende organizar el espacio de trabajo con el objetivo de
evitar tanto las pérdidas de tiempo como de energia (ver ejemplo de material

desordenado en Figura N°8). Las normas de Seiton:
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3 Organizar racionalmente el puesto de trabajo (proximidad, objetos
pesados faciles de coger o sobre un soporte).

3 Definir las reglas de ordenamiento.

3 Hacer obvia la colocacion de los objetos

3 Los objetos de uso frecuente deben estar cerca del operario.
3 Clasificar los objetos por orden de utilizacion.

3 Estandarizar los puestos de trabajo.

3 Favorecer el FIFO (lo que primero entra, primero sale).

Se obtendréan los siguientes beneficios:

* Ayudard a encontrar facilmente objetos de trabajo, economizando
tiempos y movimientos.

* Facilita regresar a su lugar los objetos o documentos que hemos
utilizados.

* Ayuda a identificar cuando falta algo.

* Da una mejor apariencia.

* Una vez realizada la organizacion siguiendo estos pasos, sé¢ estd en
condiciones de empezar a crear procesos, estdndares o normas para mantener la
clasificacion, orden y limpieza.

Para implementar el Seiton se propone en primer lugar sectorizar el

depdsito. Para ello se sugiere una division como se muestra en la Figura N°7.

Descripcién de areas:

Motocompresores: En este sector se ha propuesto que se cologuen los

motocompresores eléctricos con sus respectivos cables, mangueras y accesorios.
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Material aislante: En este sector se propone que se acomode planchas o

medias cafias de lana mineral y polietileno expandido (telgopor) de acuerdo a sus
espesores, superficie o diametro.

Herramientas eléctricas y neumaticas: En esta area se define para colocar

los taladros eléctricos, percutores, amoladoras, etc.

Herramientas manuales: En este espacio se propone ordenar las
herramientas tipo destornilladores, martillos, llaves, etc.

Herramientas pequefias: Este sector, definido como uno de los mas

importantes, ya que se debe poner mas énfasis al identificar las herramientas y los

distintos accesorios de los equipos. Por ejemplo: abrazaderas, tornillos, pistolas de

pintar, etc.
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Figura N°7. Sectorizacion del Deposito
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El segundo paso: para poder guardar los elementos se propone adquirir
estanterias para almacenaje de herramientas manuales, y en lo posible separadores o
cajones para piezas mas pequerias.

Para ayudar a la gestion visual se define que cada casillero esté
identificado mediante etiquetas adhesivas con el nombre y/o datos mas significativos.
Por ejemplo las cajas que contienen material aislante, como ser placas de poliuretano,
deben estar identificadas con el espesor de las placas y las dimensiones. Otro caso
similar, pero en cajoneras contenedoras de tornillos (ver Figura N°9), deben estar
detalladas con el didmetro, longitud, tipo de cabeza, etc. de cada tornillo.

Este trabajo lo realizarian 4 personas contando con la ayuda de la Oficina
Técnica en la impresion de etiquetas y en caso de ser necesario, dar informacion

sobre proveedores de cajoneras, separadores y estantes.

Figura N°8. Estado de desorden actual en Deposito.



Figura N° 9. Ejemplo cajonera para piezas pequefias.

Deben clasificar las medidas del material aislante, y anotar el nombre y/o
informacién de todos los tipos de herramientas y piezas pequefias para poder ser
llevados a imprimir con la informacion necesaria. Ademé&s se les brindaria una
fotocopia a las personas encargadas de acomodar los materiales con la figura N°4
(Sectorizacién del Deposito) y la descripcion de cada area para guiarse en caso de

confusion.

Seiso

Una vez que el espacio de trabajo estd despejado (seiri) y ordenado
(seiton), es mucho maés facil limpiarlo (seiso). Consiste en identificar y eliminar las
fuentes de suciedad, asegurando que todos los medios se encuentran siempre en
perfecto estado operativo. El incumplimiento de la limpieza puede tener muchas
consecuencias, provocando incluso anomalias o el mal funcionamiento de la
maquinaria.

Se pretende incentivar la actitud de limpieza del sitio de trabajo y lograr
mantener la clasificacion y el orden de los elementos. El proceso de implementacion
se debe apoyar en un fuerte programa de entrenamiento y suministro de los elementos
necesarios para su realizacion, como también del tiempo requerido para su ejecucion.

Normas para Seiso:



-51-
3 Limpiar, inspeccionar, detectar las anomalias.

3 Volver a dejar sisteméaticamente en condiciones.
3 Facilitar la limpieza y la inspeccion.

3 Eliminar la anomalia en origen.

Se obtendran los siguientes beneficios:

» Aumentara la vida util de las instalaciones.

* Menos probabilidad de contraer enfermedades.

* Menos accidentes.

* Mejor aspecto.

* Ayuda a evitar mayores dafos a la ecologia.

En el depoésito de materiales existe mucha suciedad debido al constante e
inevitable movimiento de material aislante, equipos, herramientas y demas. Se
propone el trabajo de 4 personas durante media jornada para realizar la limpieza
mediante el uso de escobas, palas, carretillas, desinfectante, detergente, etc.

Ademas se debe eliminar todo tipo de alimafias, insectos y aves que suelen
anidar en el lugar. Estos son fuente de origen de suciedad pero consideradas evitables.

La supervision del trabajo estara a cargo del Jefe de Almacenamiento. Los
elementos de limpieza quedaran expuestos dentro del depdsito para ser utilizados en
cualquier momento que sea necesario.

Para darle continuidad a la limpieza se han elaborado Procedimientos
Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES) del Almacen donde se establece
la frecuencia, responsable y registro de la limpieza. EI mismo establece:

* (Qué limpiar? Toda suciedad que se encuentre en el suelo y sobre los
equipos y herramientas. Ademas eliminar las fuentes de suciedad como ser las aves
que anidan en los techos.

+ (Como Limpiar? Barriendo con agua y detergente en toda area del

Depdsito donde sea posible.
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* Frecuencia: Cada semana se procede a limpiar el Deposito. Se sugiere
que sea los dias viernes o sabados.

* (Quién limpia? Se propone que sean 2 operarios durante media jornada.
El jefe de Almacenamiento estara a cargo del trabajo.

* Materiales a utilizar: Agua, detergente, escobas, haraganes, trapos, etc.

* Precauciones a tomar: Cubrir adecuadamente motores, tableros de control
e instrumentos con bolsas de polietileno para proteger al operario de eventuales dafios

fisicos y evitar la entrada de agua en motores, engranajes y otros sitios riesgosos.

Seiketsu

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado, aplicando
estandares a la practica de las tres primeras “S”. Esta cuarta “S” estd fuertemente
relacionada con la creacion de los habitos para conservar el lugar de trabajo en
perfectas condiciones.

Consiste en distinguir facilmente una situaciéon normal de otra anormal,
mediante normas sencillas y visibles para todos.

A menudo el sistema de las 5S se aplica s6lo puntualmente. Seiketsu
recuerda que el orden y la limpieza deben mantenerse cada dia. Para lograrlo es

importante crear estandares. Para conseguir esto, las normas siguientes son de ayuda:

3 Hacer evidentes las consignas: cantidades minimas, identificacion de las

Zonas.

3 Favorecer una gestion visual ortodoxa.
3 Estandarizar los métodos operatorios.

3 Formar al personal en los estandares.

Se obtendran los siguientes beneficios:

* Se guarda el conocimiento producido durante afios.
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* Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar
impecable el sitio de trabajo en forma permanente.

* Los operarios aprenden a conocer con profundidad los elementos de trabajo.

* Se evitan errores de limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos
laborales innecesarios.

Para aplicar este punto se propone utilizar la herramienta practica LUP
(Lecciones en un punto).

La LUP es una herramienta que permite gestionar los conocimientos,
habilidades y la experiencia que se produce en las actividades diarias. Ademas
concentrar y compartir informaciones en diferentes areas y niveles de la organizacion.

Esta consiste en:

» Transmitir conocimientos y habilidades sobre el equipo, casos de
problemas y casos de mejoras.

* Tiene como objetivo elevar los conocimientos y habilidades en un corto periodo.

* Tener los conocimientos “a mano” para ser utilizados en el momento que
se los necesite.

» Aumentar el compromiso del operario con el equipo.

El procedimiento para realizar una LUP es escoger un tema, adaptar la
informacidn segun la necesidad, utilizar imagenes y/o fotografias para reflejar el tema
y divulgarla. Ejemplo de una LUP a utilizar (Anexo N°7).

Estas seran creadas por el Jefe de Almacenamiento, y luego debera
explicar su contenido a todo el personal. También repartira una copia a cada persona
y se las pegara en diferentes lugares del depdsito para su divulgacion.

Otro punto importante a tener en cuenta serd en el momento de recibir
materiales. La Oficina Técnica debera informar al Jefe de Almacenamiento sobre
pedidos realizados y el dia en el cual llegara la mercaderia, y asi prever el espacio

donde ird ubicada.

Shitsuke
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Consiste en trabajar permanentemente de acuerdo con las normas
establecidas.

Esta etapa contiene la calidad en la aplicacion del sistema 5S. Si se aplica
sin el rigor necesario, éste pierde toda su eficacia.

Es también una etapa de control riguroso de la aplicacion del sistema: los
motores de esta etapa son una comprobacion continua y fiable de la aplicacion del
sistema 5S (las 4 primeras ‘S’ en este caso) y el apoyo del personal implicado.

Se utilizara el uso de ayudas visuales, recorridos a las distintas areas por
parte del Jefe de Almacenamiento y publicacion de fotos del “antes” (ver Figura

N°10) y “después”.

Figura N° 10. Desorden en Deposito de cajas de medias cafias de lana mineral.

4.1.3 Conclusiones
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Como conclusiones finales, con este método japonés de las 57S”, se
lograria solucionar los serios problemas de orden y organizacion en depdsitos y la

constante pérdida de materiales.

Clasificar
Ordenar
Limpieza

Estandarizar

Disciplina

Figura N° 11. Etapas del método de las 5 “S”.

Entre las 5 etapas de este método (ver Figura N°11), la mayor dificultad
para esta empresa, seria la de la ultima “S” Shitsuke. Esta es la etapa de realizar un
control riguroso de la aplicacion de este sistema. Se deduce esta hipotesis, debido a
que existe personal con mucha antigiiedad dentro de la organizacion y resulta

complicado insertar un cambio de habitos.

4.2. Mejora en el control de stock

4.2.1. Problemética

Actualmente en la empresa se presenta un importante problema
relacionado con la perdida de herramientas y materiales, acompafiados del tiempo en
la revision del conteo y prevision de materiales.

Cuando se presupuesta un trabajo, se debe chequear si se dispone con las
herramientas y materiales a utilizar. En muchos casos cuando no se cuenta con el
material adecuado, se debe realizar su pedido, lo que ocasiona demoras de

aproximadamente 20 dias y por consiguiente retarda la prestacién del servicio.
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Para darle solucion a esta problematica se propone que la empresa
disponga de stock a tiempo real, lo que ayudaria en la etapa de planificacion para

determinar si se podrd cumplir con los plazos del cliente.

4.2.2. Marco tedrico

Los inventarios o el stock prevalecen en el mundo de los negocios.
Mantener inventarios es necesario para las empresas que tratan con productos fisicos,
como fabricantes, distribuidores y comerciantes. Por ejemplo, los fabricantes
necesitan inventarios de materiales requeridos para la manufactura de productos.
También deben almacenar productos terminados en espera de ser enviados. De
manera similar, tanto los distribuidores como las tiendas deben mantener inventarios
de bienes disponibles cuando los consumidores los necesiten. Reducir los costos de
almacenamiento evitando inventarios innecesariamente grandes puede mejorar la
competitividad de cualquier empresa.

En la actualidad existen muchos programas informaticos comerciales que
podrian ayudar en la tarea de administrar el stock y organizarse con los proveedores,
categorias, productos, sectores y usuarios. Con esto se evitaria la realizacion de
constantes inventarios y se podria saber qué materiales, herramientas y equipos se
encuentran en deposito.

Ademas se necesita imponer un valor minimo en stock para materiales de
mucha utilizacion. Esto servird para mantener siempre una cierta cantidad de
materiales en forma continua. En caso de llegar a ese valor minimo, inmediatamente
se realizaria el pedido a proveedores para elevar la cantidad disponible en depdsito.
En muchos casos se atrasa el inicio de obras ya que por ejemplo pinturas y lana
mineral para aislaciones, demoran entre 20 y 30 dias la entrega. Estos vienen desde la

provincia de Bs As y San Luis respectivamente.

4.2.3. Propuesta de un Software
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En el mercado se pueden encontrar sistemas de control de stock como
Stockbase POS 2009, E-Stock 4.2.0. y ZGestion 2011. Son aplicables a empresas de
distintos rubros que necesiten una constante entrada y salida de productos, ya sea en
venta como en reserva.

La necesidad actual de la empresa es poder controlar de manera eficiente
los materiales que ingresan y egresan del Deposito, como asi también mantener una
cantidad minima de materiales de constante utilizacion en obras.

Para las necesidades requeridas en la empresa, cualquiera de los software
mencionados arriba cumplen con los requisitos, por lo tanto, habria que encontrar
cual resulte de aplicacion mas sencilla para el Jefe de Almacenamiento y el
Encargado de stock. Las caracteristicas de cada uno de los sistemas de control de
stock son las siguientes:

« StockBase POS es un completo paquete de gestion comercial. En una
sola ventana incluye todo lo necesario para administrar eficazmente un negocio: base
de datos de articulos, clientes, proveedores y vendedores, gestor de inventario y caja,
informes y estadisticas, etcétera.

« El E-Stock (ver Figura N°12) es ideal para el manejo de Stock,
fundamentalmente lotes con fechas de vencimiento. Es préactico, amigable desde el
punto de vista operativo. Necesario para la adecuada gestion de recursos de
materiales.

 ZGestion es un programa de gestion y facturacion que ayuda a organizar
el inventario, compra y venta de productos y la gestion de clientes de pequefias y
medianas empresas. Desde un interfaz amigable e intuitivo, en ZGestion se tiene
acceso a presupuestos y facturas, listas de clientes, comerciales, productos y

proveedores.
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Figura N° 12. Inicio del software E-Stock.

De los softwares analizados, se propone que el mas adecuado para la
empresa es el Stockbase POS 2009 (ver Figura N°13). Este es simple y con una
utilizacion mas sencilla en comparacion con los otros. En una sola ventana se realizan
todas las funciones correspondientes al control de stock. En referencia a los costos,
poseen practicamente un mismo precio de $450 incluyendo su instalacion. Tienen una
excelente disponibilidad en el pais y se los puede comprar via internet.

Ademas se cuenta con instrucciones para su uso, por lo tanto, solo hace
falta saber usar una PC y no se necesita una capacitacion especial.

La propuesta consiste en ubicar una PC en la entrada del depdsito, y que
alguno de los encargados deba asentar todo material o herramienta que entre o salga
del lugar.

Para asegurar que siempre esté presente alguna persona gque maneje el

Software, se contara con 3 personas con acceso al programa, de manera que siempre
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se cuente con alguna de éstas para extraer materiales y ser debidamente registrados
los movimientos en el software. Y asi con el paso del tiempo no se perderan
productos ni herramientas.

Al software se propone parametrizar los siguientes puntos:

* Materiales y herramientas que entran y salen de depdsito.

* Fecha.

* Hora.

» Nombre de quien retira y de quien deposita.

* Obra a la cual destinado el material.

La utilizacion de este software no solo evitara las pérdidas de herramientas
y materiales, sino que ademas se ahorraria méas tiempo que antes ya que de no utilizar
el utilitario se emplea tiempo adicional para buscar y contar los productos que se

encuentran en stock.
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Figura N° 13. Ventana de inicio del software StockBase POS.
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4.2.4. Plan de accién

El primer paso serd seleccionar a las personas que tendran acceso al
sistema de control. En este caso los encargados seran el Jefe de Almacenamiento, el
Encargado de Stock y la Secretaria general de la empresa.

El segundo paso consiste en ubicar la computadora en un sector limpio y
seguro dentro del depdsito. Para esto se utilizard una mesa de computadora y su
respectiva silla. La temperatura debe ser la adecuada.

La instalacion del software correra por parte del Encargado en

Mantenimiento del &rea informatica (persona externa a la empresa).

4.2.5 Resultados Esperados

Con esta propuesta de mejora (Orden, Limpieza y Control de stock), se
pretende obtener una mejor eficiencia en el area de mantenimiento y aumentar el
orden en el Depdsito y en el control de stock. Esto sobrelleva a disminuir pérdidas de
herramientas, mejorar la organizacion y disminuir los tiempos de preparacion de
herramientas, equipos y materiales en los inicios de obras.

Ademas se espera mejorar la calidad de vida laboral y lograr una mejor
imagen de la empresa ante terceros a los efectos de ser considerada una organizacion

de excelencia.

5. Propuesta de una Politica de Recursos Humanos

5.1. Marco teérico

El conocimiento y la experiencia de los miembros del personal figuran
entre los recursos mas importantes de una organizacion. Los empleados que realizan
una tarea diariamente saben mejor que nadie qué contratiempos pueden ocurrir y por

qué. También pueden tener las ideas mas practicas sobre como mejorar el proceso.
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Para mejorar la calidad, los administradores en el nivel mas alto deben reconocer y
valorar el conocimiento y la experiencia de los miembros del personal en cada nivel.
Ademaés, deben otorgar a los miembros del personal la autoridad y responsabilidad
para mejorar la calidad. Asi facultados, los miembros del personal generalmente
pueden resolver problemas y mejorar la calidad rapida y eficazmente.

Los empleados que participan en la toma de decisiones generalmente se
sienten comprometidos a lograr que las medidas propuestas funcionen. La
participacion genera entusiasmo y aumenta la motivacion de los empleados. El
resolver problemas, aun cuando son pequefios o sencillos, constituye un logro para
los miembros del personal y les aumenta la confianza en si mismos.

Por otra parte cuando una persona realiza una tarea en forma continua
aparece el cansancio por falta de recuperacion biolégica que se va acrecentando al
transcurrir el tiempo, fundamentalmente cuando no hay posibilidades de
recuperacion, surgiendo de esta manera la necesidad de descanso.

Las pausas de descanso son todas las interrupciones en horario de trabajo;
dichas interrupciones deben evitar o retardar la disminucion del rendimiento, es el
efecto fisioldgico de las pausas, pero también suelen aumentar la motivacién para la
siguiente fase del trabajo (efecto psicoldgico de la pausa).

La compensacion constituye un aspecto esencial de la administracion de
los recursos humanos, que permanentemente busca obtener, mantener y desarrollar
una fuerza laboral efectiva.

La compensacion es la gratificacion que los empleados reciben a cambio
de su labor. Sin compensacion adecuada es probable que los empleados abandonen la
organizacion y serd necesario reclutar personal de manera inmediata, con las
dificultades que esto representa.

Los resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad
de la organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. En los
casos graves, el deseo de obtener mejor compensacion puede disminuir el desempefio,

incrementar el nivel de quejas o conducir a los empleados a buscar un empleo
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diferente. Asimismo, el escaso interées que despierta una funcion compensada
pobremente puede llevar a un ausentismo y a otras formas de protesta pasiva.

Las compensaciones insuficientes, sin embargo, no son el Unico problema
que existe. Un nivel inadecuado de compensacion también conduce a dificultades,
sentimientos de ansiedad y desconfianza por parte del empleado y a pérdida de
rentabilidad y competitividad de la organizacion.

Encontrar el punto de equilibrio entre la satisfaccion con la compensacion
obtenida y la capacidad competitiva de la empresa constituye en gran medida el
objetivo de la Empresa.

Capacitacion, o desarrollo de personal, es toda actividad realizada en una
organizacion, respondiendo a sus necesidades, que busca mejorar la actitud,
conocimiento, habilidades o conductas de su personal.

Beneficios de una excelente capacitacion:

* El crecimiento del personal.

* El aumento de la productividad.

* El mejoramiento del clima de trabajo.

* La actitud de colaboracion generada.

* La disminucion de riesgos de trabajo.

* La contribucion para un mejor acondicionamiento de las instalaciones.

* La implantacion de los programas a todos los niveles.

Para tratar de solucionar las debilidades encontradas en la Empresa, se
propone recurrir a una compensacion monetaria, a jornadas de descanso y a
capacitaciones hacia el personal, para mejorar los problemas detectados, sobre la falta
de reconocimientos, la mala relacion interpersonal y los reducidos tiempos de

descansos.

5.2 Plan de accién

A) Compensacion monetaria
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Como forma de reconocimiento hacia el esfuerzo y trabajo del personal, se
propone entregar una compensacion monetaria al finalizar una obra con la calidad
requerida y en los plazos estipulados. Esto serviria como incentivo al encarar nuevos
proyectos por parte de la empresa.

El criterio planteado es que el Encargado de Obras sea la persona que
verificard y evaluara el trabajo concluido. Debera asignar una puntuacion entre 1y 5,
la cual serd 1 = Malo y 5 = Excelente. En el caso de obtener puntuacion 1 o 2, no
corresponde ningin premio. Con puntuacion 4 o 5 corresponde la totalidad del
premio pactado y si se asigna una puntuacién de 3, s6lo se entregara la mitad del
premio.

A la hora de la inspeccion, los puntos principales a tener en cuenta son:

* Calidad y prolijidad del trabajo.

» Cumplimiento con los requerimientos del cliente.

 Limpieza y orden en el sector de obras.

* Tiempo total de la obra.

* Existencia o no de quejas y reclamos de parte del cliente.

* Correcta aplicacion de los materiales de acuerdo a sus folletos técnicos.

Para implementar esta accién se propone organizar una charla con el
personal para informar estas nuevas decisiones.

Uno de los puntos a mencionar en la charla sera la del valor a percibir a la
finalizacion de las obras, los cuales estaran sujetas de acuerdo al monto de la misma.

Con la compensacion monetaria, ademas de mejorar en los puntos antes
remarcados como la motivacion y rendimiento, ayudaria en la retencion de personal
calificado y alentar el desempefio adecuado de las tareas.

B) Jornadas de descanso

Por otro lado se debe fijar un tiempo exacto para tomar los descansos
pautados. Se propone que el supervisor asignado a la obra sea quien controle estas
pausas, ya que es la persona que mejor maneja los tiempos en el lugar de obra. Se

daria un tiempo de descanso, de 10 — 15 minutos cada 2 horas, si la actividad o la
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tarea lo permite (tiempo suficiente para que el personal pueda tomar algun refrigerio,
distenderse y mejorar las relaciones interpersonales).

C) Capacitaciones

Los programas de capacitacion y desarrollo promueven el crecimiento
personal e incrementan los indices de productividad, calidad y excelencia en el
desempefio de las tareas laborales.

El procedimiento de Capacitacion propuesto para la empresa esta basado
en la Norma ISO 9001 segin lo establece en el requisito 6.2 que detalla:

6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal que realice trabajos que afecten a la conformidad con los
requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion, formacion,
habilidades y experiencia apropiadas.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionar formacién o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesaria,

c) evaluar la eficacia de las acciones tomadas,

d) asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cdmo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad, y

e) mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia (véase 4.2.4).

14 Inst. Arg. De Normalizacién (IRAM). Normas 1SO9001. www.intersindical.com
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En la actualidad la capacitacion representa uno de los medios mas
efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos humanos respecto a
las funciones laborales que deben desemperiar en el puesto de trabajo que ocupan.

La competencia laboral es la capacidad productiva de un individuo que se
define y mide en términos de desempefio en un determinado contexto laboral.

a) Para determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la conformidad con los requisitos del producto se elaborara
un perfil de puesto de trabajo.

El Supervisor de Obras sera el responsable de establecer la descripcion de
los puestos de trabajo donde se indicara la competencia necesaria para la ocupacion
del cargo.

Para determinar las necesidades de capacitacion se propone que
semestralmente se utilice un sistema de (DNC) deteccion de necesidades de
capacitacion. Consiste en establecer como se realizara la evaluacion del personal y
definir en cada caso, quiénes necesitan de capacitaciones.

El encargado de visualizar el desenvolvimiento del personal en estas
tareas, sera el Supervisor de Obras. Este debera comparar la situacion idénea con la
situacion real del rendimiento de cada operario. Se volcaran las necesidades en un
Programa de Capacitacion donde se pondra el nombre de la persona, fecha, puesto y
tipo de capacitacion que necesita.

b) Cuando sea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones
para lograr la competencia necesaria.

En base a las necesidades de capacitacion el Gerente de Proyectos planifica
y organiza las capacitaciones. Coordinando previamente con los especialistas en los
temas a desarrollar. Ellos son los encargados de brindar las capacitaciones.

Deben ser brindadas en el sector de Oficina Técnica, mediante la
exposicion, demostracion y ejemplos de conceptos, teorias y habilidades necesarias

para el trabajo especifico a realizar.
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Se debera completar la Planilla de Capacitacion. Los campos a rellenar son
nombre, fecha, tema de capacitacion, firmay resultado. Deben contener la firma del
encargado de la capacitacion, Gerente de Proyectos, fecha y nimero de paginas.

c¢) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

Para medir la eficacia se propone que el encargado de la capacitacion
interactUe con el grupo haciéndole preguntas para percibir si se entendio el concepto
del tema dado. Si €l considera necesario también podria realizar algiin examen tipo
multiple choice o realizar una evaluacién practica en el mismo puesto con los
trabajadores.

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cdmo contribuyen al logro de los objetivos de la
calidad.

Para esto se propone que se realice un seguimiento de los trabajos
realizados. Se identifique si existen mejoras en la calidad y disminucién de trabajos
no conformes. Esta tarea sera realizada por el Gerente de Proyectos.

e) Mantener los registros apropiados de la educacién, formacion,
habilidades y experiencia (véase 4.2.4).

Actualmente en la oficina técnica se cuenta con legajos de cada uno de los
trabajadores. Se propone que se integren registros de capacitacion (como ser la
Planilla de Capacitacion, constancias de cursos, etc.

Las capacitaciones tendran como temas principales el uso de equipos y
herramientas en la aplicacion de revestimientos; trazados de uniones, codos y
reducciones en chapas para aislaciones de cafierias; seguridad, etc.

Con el Procedimiento de Capacitaciones propuesto, se lograria responder a
las necesidades de la empresa, que busca mejorar la actitud, conocimiento,
habilidades y conductas de su personal. Traeria solucion al problema de falta de
reconocimiento hacia el personal detectado en el diagnostico realizado en el punto
N°3. Ademas vendria acompafado por un mejoramiento en el clima laboral, aumento

de la productividad y calidad de los servicios brindados.
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6. Analisis de costos

El analisis de costos es muy importante para la toma de decisiones. Es
sumamente importante, principalmente desde el punto de vista practico, puesto que su
desconocimiento puede acarrear riesgos para la empresa, e incluso, como ha sucedido
en muchos casos, llevarla a su desaparicion.

Antes de poner en practica este proyecto, se debe comprender que los
costos vienen acarreando muchos beneficios. Por lo tanto se considera que
implementar este proyecto trae costos, pero a su vez se lograria dar solucion a las
debilidades de la empresa. Los beneficios son los siguientes:

* Obtener un eficiente procedimiento para la realizacion de cotizacion.

* Rapidez en responder las consultas y reclamos.

* Mejorar las condiciones de trabajo y la moral del personal.

* Reducir los gastos de tiempo y energia.

* Evitar las pérdidas de herramientas y materiales.

* Mejorar en la falta de reconocimientos.

* Mejorar en la mala relacion interpersonal.

» Aumentar la motivacion del personal.

A continuacién se detallaran los costos aproximados en caso de llevar a
cabo la propuesta.

Para la “Propuesta de mejora de la gestion de los almacenes” se tendra en
cuenta los costos del tiempo requerido para la preparacion del personal de la empresa.
Se estima una capacitacion de 10 horas a un costo de $1500 (se consideran 10
personas a un costo de $150 cada una), en la cual se expondra una explicacién sobre
el método de las 5 “S”. Ademas la compra de cajoneras ($1500), separadores ($1500)
y estantes ($2000) y la implementacion del software para el control de stock y

herramientas (ver Tabla N°1). En este caso la inversion sera realizada una Unica vez.
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El precio final de la instalacion del software, los insumos y la mesa

utilizada es de aproximadamente $1450 ($450 el software y $1000 la mesa, la silla e

Costo de charla informativa $1500

INSUMOS).

Cajoneras, separadores, estantes, etc. $5000

Implementacion de software + insumos | $1450

Tabla N° 1. Costos en la Mejora en el orden y organizacion.

De la Tabla N° 1 se puede observar que se tiene un unico desembolso de
$7.950.

En los casos de compensacion monetaria hacia el personal, se tomara un
valor aproximado debido a la variabilidad existente en la cantidad de empleados en la
empresa. Ademas, la cantidad de obras finalizadas por mes varia de acuerdo al
tamafo del proyecto. En el caso de la empresa el incentivo base serd de $300 por
persona. Otro punto es el de las capacitaciones, lo cual se asume que se desarrollaran
una por mes y no todo el personal sera capacitado en un mismo momento, por lo tanto
se tomara una cantidad de 4 personas del personal para estas charlas con un costo de

$800 por mes. En la Tabla N°2 se vuelca esta informacion.
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Cantidad de personal

Costo de la compensacion

Capacitaciones

Tabla N° 2. Costos en Incentivos monetarios y Capacitaciones mensuales.
El precio de fabricacion de una pizarra tipo es de $950, el de la pagina web
es de $1000 por Unica vez y de $50 mensuales por su mantenimiento.

Se calcula un costo total inicial de: (ver Tabla N°3)

Pagina web $1.000

Pizarra Diagrama de Gantt $950

Mejora en el orden y organizacion en

$7.950
depositos

Tabla N° 3. Inversion inicial de las propuestas

En la demanda mensual solo se tendra costos por parte del incentivo
monetario y de las charlas de refuerzo sobre el orden en depésitos (se muestran en la
Tabla N°4). Las mismas se realizaran todos los meses.
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Incentivo monetario
nUVO monetario y $5.300
capacitaciones
Mantenimiento pagina web $50

Tabla N° 4. Costo mensual de las propuestas.

A continuacion se plantean 2 escenarios diferentes con los cuales se tratara

de darle valor al proyecto.

6.1. Andlisis Escenario N°1

Los supuestos dentro de este escenario son los siguientes:

1. Se adjudican 3 obras a la empresa.

2. Se procede a llevar los equipos y herramientas hacia los distintos
lugares.

3. Alinicio, se verifica que faltan diversas herramientas.

4. Se producen demoras en el inicio y transcurso del los trabajos debido al
recorrido a realizar entre los lugares de obras y el deposito.

5. Se calculan 5 viajes en total y una demora de 2 jornadas completas
debido al tiempo muerto de parte de los operarios. Se considera una pérdida de $200
por jornada por persona.

6. Aplicacion de una multa debido a la demora de entrega de obra.

En este caso se supone que el personal solicitado es de 6 personas. El
trayecto promedio entre los lugares de las obras y la oficina es de 50km. Entonces la

pérdida y el balance serian: (ver Tabla N°5).
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Cantidad de personal

Jornadas de demoras

Pérdida por personal inactivo

Pérdida gas oil

Multa por demoras

Pérdida Total por obra

Tabla N° 5. Perdidas en el Escenario N°1.

En la tabla N ° 6 se muestra que si se toma solo los valores mensuales, en
este escenario, existiria un ahorro de $5.000 ya que no habria tiempos muertos,
pérdidas de gas oil, ni multas por demora. Lo que permitiria en el tiempo que duran
estas 3 obras (estimadas en 1 mes), se podria pagar un 50% de la totalidad de la

inversion inicial de $9.900.

Pérdida mensual (Ganancia) $10.350

Costo mensual del proyecto $-5.350

Tabla N° 6. Balance en el Escenario N°1.
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Entonces se concluye que frente a este escenario, existiria un ahorro de
$5.000 mensuales, luego de cancelar la inversion inicial durante aproximadamente los

primeros 2 meses.

6.2. Andlisis Escenario N°2

En este caso se supone los siguientes puntos:

1. Se adjudica un trabajo.

2. Se pide material requerido para la obra.

3. Al concluir, se verifica que habia stock de ese material en depdsito.

4. El 50% del material debe desecharse debido a su vencimiento.

5. El resto permanecerd por 1 afio en el depdsito hasta su consumo.

6. Se estima un pedido de materiales cada mes y medio.

Se supone que el monto del material es de $20.000. La tasa de interés
bancaria anual es del 10%. El costo financiero se lo calcula del 10% del interés en
base de los $10.000 de material que se encontrara en stock durante un afio.

Entonces las perdidas y el balance por dicha obra serian las siguientes:

Precio del material vencido $10.000,00

Costo financiero de almacenar este

material (1 afio) $1.000

Tabla N° 7. Perdidas en el Escenario N°2.



-73-

Pérdida mensual por Pedido $7.333

Costo mensual del proyecto $ -5.350

Tabla N° 8. Balance en el Escenario N°2.

La perdida mensual por pedido es de $7.333, mientras que el costo
mensual del proyecto es de $5.350. Por lo tanto se podria ir cancelando la inversién
inicial en forma mensual, la misma concluiria en su totalidad al cabo de 5 meses
aproximadamente. Se pagaria un 20% por mes de la inversion inicial.

En este escenario la ganancia mensual seria de $1.983 por lo tanto se
considera que el proyecto sigue siendo rentable, aunque en menor escala que en el

Escenario N°1.

7. Conclusién

Al realizar el diagndstico en la empresa se encontraron varios puntos a
corregir. Estas fallas son consecuencia de un crecimiento y una expansion
desordenada de la organizacion, por lo tanto, se propuso que mediante la base de los
principios de un Sistema de Gestion de Calidad (ISO 9001) se pueda centrar la
empresa en un camino mas rentable y asi poder fortalecerse en un mercado tan

competitivo como el actual.
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En base a los puntos detectados en las encuestas, en este trabajo se eleva
una propuesta referida al personal de la empresa y a las actividades de mantenimiento
de manera de solucionar los déficits existentes en la atencidn de clientes.

La inversion inicial de la implementacion de las mejoras propuestas es baja
y las proyecciones de mejora son elevadas. El punto critico es convencer de la
necesidad de aplicar este cambio dentro de la organizacion, ya que existe personal
con mas de 10 afios de antigliedad, con lo que seria previsible cierta resistencia al
cambio. Por ello es fundamental el desarrollo de los procesos de comunicacion, asi
como charlas y capacitaciones para lograr conseguir adeptos a estos cambios para que
también se puedan generar cambios de conductas en el orden y la limpieza.

De acuerdo con el andlisis econémico en los escenarios planteados, este
proyecto traeria beneficios a corto plazo y en mayor magnitud a largo plazo. Los
puntos més favorables serian los de obtener personal motivado, aumento de
productividad, mejor relaciones interpersonales, ahorro econoémico por parte de la
disminucion de pérdidas de herramientas, evitar multas, orden y limpieza en
almacenes y mejorar la calidad de los servicios.

Ademas la empresa contaria con una herramienta para evaluar de forma
periddica el servicio de la empresa. Las encuestas sirven para afianzar un proceso de
mejora continua en la organizacion y asi seguir cumpliendo de forma eficiente con los
clientes. Se convierten en “signos vitales” que proporcionan a la Oficina Técnica los
datos para realizar sus tareas y para mantener la conciencia continua de calidad.

Con todo esto se acompafaria a guiar a la empresa en la obtencion de la
escalabilidad. Se deduce mediante el analisis de costos ya que incrementarian los
beneficios a mayor escala que los gastos en un aumento de las ventas. Se veria un
crecimiento rentable y un mayor aumento de los ingresos en relacion con el aumento

de los gastos.



CAPITULO V

Impuestos - Desarrollo

Sumario: 1.- Impuestos — Conceptos. 1.1- Impuesto directos o
imposicion directa. 1.2- Impuesto indirecto o imposicion indirecta.
1.3- Detalle de los impuestos a pagar por la empresa. 2.-
Procedimientos para abonar los impuestos mencionados. 2.1.-
Formulario 731. DDJJ LV.A. 2.2.- Diagrama. Procedimiento
Formulario 731. 2.3.- Formulario 931. Sistema Integrado
Jubilaciones y Pensiones. Cargas sociales. 2.4.- Diagrama.
Procedimiento Formulario 931. 2.5.- Impuesto a las Ganancias.
2.6.- U.O.C.R.A. 2.7.- Diagrama. Procedimiento U.O.C.R.A. 2.8.-
LE.R.I.C. 2.9.- Impuesto al Automotor. 2.10.- Impuesto
Inmobiliario. 2.11.- Impuesto a Ingresos Brutos. 2.12.- Diagrama.
Procedimientos Ingresos Brutos. 2.13.- Impuesto a Salud Publica.
2.14.- Otros aportes que realiza la empresa. (Fondo de desempleo).
3.- Situacién previamente existente. 3.1.- Situacion después de mi
intervencién. 3.2.- Tabla. Situacion antes y después de mi
intervencion. 4.- Estudio de tiempos y movimientos. 4.1.-
Definiciones. 4.2.- Objetivos del estudio de tiempos vy
movimientos. 4.3.- Estudio de tiempo y movimiento del Formulario
731- DDJJ LLV.A. 4.4.- Diagrama para el estudio de tiempo y
movimiento del Formulario 731- DDJJ I.V.A.

1. Definicion de carga fiscal:

Conjunto de impuestos, tasas y exacciones legalmente establecido por el

estado y los municipios.

1.1. Impuesto directo o imposicion directa:

Es el impuesto que grava directamente las fuentes de riqueza, la propiedad
o la renta. Son el impuesto sobre la renta, el impuesto sobre el patrimonio, el

impuesto de sucesiones, la contribucién rustica y urbana (o impuesto sobre bienes
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inmuebles), los impuestos sobre la posesion de vehiculos (Impuesto de la tenencia o

uso de vehiculos, Impuesto sobre Vehiculos de Traccion Mecanica), animales, etc.

1.2. Impuesto indirecto o imposicion indirecta:

Es el impuesto que grava el consumo. Su nombre radica en que no afecta
de manera directa los ingresos de un contribuyente sino que recae sobre el costo de
algin producto o mercancia. El impuesto indirecto mas importante es el impuesto al
valor agregado o IVA el cual constituye una parte importante de los ingresos

tributarios en muchos paises del mundo.

1.3. Detalle de los impuestos a pagar por la empresa:
* Formulario 731 — DDJJ Impuesto al Valor Agregado: (1.V.A.).

 Formulario 931 — Cargas Sociales.

» Ganancias.

* UOCRA.

* [ERIC.

* Automotor.

* Inmobiliario.

* Ingresos Brutos.

* Salud Publica.

» Otros aportes realizados son: Fondo de desempleo (no se consideran impuestos).

2. Procedimiento para abonar los impuestos mencionados:®

2.1. Formulario 731 - DDJJ Impuesto al Valor Agregado (1.VV.A.)

En este se abona la diferencia calculada entre el 1.V.A. compra con el

I.V.A. venta mensual. Esto nos quiere decir que debemos tener por separado las

5 www.afip.gov.ar . Passim


http://www.afip.gov.ar/
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facturas emitidas por la empresa (I.V.A. venta) y las facturas de materiales e insumos
comprados por la misma (I.V.A. compra) dentro de un mismo mes.

Las facturas de materiales y deméas insumos adquiridos por la empresa son
debidamente cargados en un programa denominado MULTIVA. Dicho software
cumple la funcién de ordenar estas facturas por su fecha, sumando la cantidad del
I.V.A. comprado y detallando el nombre de la empresa, N° de CUIL, % de ingresos
brutos, etc...Esto se procede a imprimir y a ordenar en una carpeta o libro lo cual
debe ser archivado.

Algunos clientes como la compafiia ARCOR SIAC, al abonar una factura,
esta misma se encarga de retener y abonar el 1.V.A. de la factura al banco. Por lo tanto
este es 1.V.A. a favor que tiene la empresa AISLACIONES Y SERVICIOS S.R.L.

Para el 1.V.A. venta se realiza el mismo procedimiento anterior.

Entonces ya obteniendo la suma entre nuestro 1.V.A. venta e LLV.A.
compra, el siguiente paso es realizar la declaracion jurada por internet. Consiste en
cargar estos valores en un software Ilamado SIAp (se lo puede descargar de la pagina
de la AFIP www.afip.gov.ar y se debe tener una clave fiscal de la empresa). Este
programa calcula la diferencia entre estos valores y es sumado a las retenciones
realizadas por clientes. Luego se descarga los aplicativos del formulario 731, los

cuales luego de imprimirlos, se los debe ir a abonar en el Banco del Tucuman.

2.2. Diagrama. Procedimiento Formulario 731 - DDJJ Impuesto al Valor
Agregado (1.V.A.)*

TN ADT]

entre |.V.A. declaracion formularioy
comprae juradaen el abonaren el
I.V.A. venta. software Siap. Banco.

Cargar las facturas Sumarel
en el software total del
MULTIVA. |.V.A. venta

15 1BIDEM
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2.3. Formulario 931 - Sistema Integrado Jubilaciones y pensiones. Cargas

Sociales.

Este impuesto es presentado y abonado mensualmente en el Banco del
Tucuman. Debe ser cargado (declaracion jurada) en el software SIAp, nombrado
anteriormente y de una forma similar al anterior.

El importe de este impuesto esta dado por un porcentaje de las
remuneraciones brutas de los empleados de la empresa. Este es aproximadamente un
45,53%.

En este caso la empresa funciona como agente de retencion y declara ante
A.F.1.P mediante dicho formulario.

Incluye aportes de los empleados de obra social, seguridad social,
contribucion de la seguridad social, contribucién de la obra social, vales alimentarios/

cajas de alimentos y A.R.T.

2.4. Diagrama. Procedimiento Formulario 931.

Presentary abonar
Cargar las cargas sociales en Imprimir la dicho formulario

el software Siap. declaracion jurada. en el Banco del
Tucuman.

2.5. Impuesto a las Ganancias

El impuesto a las ganancias es uno de los impuestos mas importantes del
Fisco argentino, y su compleja confeccion incluye distintas bases imponibles,
deducciones, diferentes alicuotas y varios hechos gravados.

Por lo tanto se aconseja que la determinacion del impuesto este a cargo del

estudio Juridico-Contable con el que viene trabajando la empresa, el cual tendra que
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analizar también la estructura y composicién del resto de los impuestos ( con hincapié
en Iva e Ingresos Brutos) . Posteriormente se abona el banco del Tucuman, rapipago,

etc... Antes se debe confeccionar una forma de pago para poder pagar en forma

periddica.

2.6. UO.CR.A.

En este caso se abona a la UOCRA (Unidn obrera de la construccion de la

Republica Argentina) un cierto valor, el cual es la suma de varios aportes detallados a
continuacion.

El monto total es la suma de una cuota sindical correspondiente a un 2.5%
aproximadamente de las remuneraciones totales de todos los empleados de la empresa
adheridas al gremio, sumados a un seguro de vida calculado en funcion de la cantidad
de empleados y un 2% del fondo de desempleo destinado al aporte del fondo de
investigacion, capacitacion y seguridad de la UOCRA.

Para emitir la boleta de pago se debe descargar el programa
correspondiente de la pagina web www.uocra.org y cargar los empleados de la
empresa por N° de C.U.LT y la remuneracion de cada uno. Este software
automaticamente calcula el monto total a pagar y emite la boleta de pago. Se lo abona

en el Banco Naciéon en forma mensual.

2.7. Diagrama. Procedimiento U.O.C.R.A.

Ingresar nombre, CUILy Calcular el monto a
remuneracion de cada pagar mediante el Abonar en el Banco

empleado en el software de la programay emitir la Nacion.
UOCRA. boleta de pago.

2.8. L.LE.R.I.C. (Instituto de estadistica y reqistro de la industria de la
construccién)

Mediante un programa descargado por internet se debe introducir el afio,

periodo y el total del importe del fondo de desempleo a depositar. En funcion de este
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Gltimo dato, se calcula el 2% de este importe y es el valor a pagar. Se debe imprimir
la boleta y abonarla en el Banco Nacion en forma mensual.

2.9. Impuesto al Automotor

Definimos el impuesto a los automotores como un impuesto real que grava
sobre el bien mueble registrable, cuya emision y recaudacion corresponde a la
provincia o municipalidad, segin las normas de cada provincia.

La empresa posee 2 camionetas Toyota Hilux y un camion Ford Cargo. El
impuesto de dichos vehiculos se los abona mediante la péagina web
WWW.pagomiscuentas.com . Previamente se debe ingresar en N° de patente de dichos
vehiculos y mediante transferencia bancaria se realiza la cancelacion de la deuda.

Este impuesto es bimestral (les meses pares).

2.10. Impuesto Inmobiliario

Este impuesto se lo abona de idéntica forma al automotor. La diferencia
estd en que al ingresar a la pagina web www.pagomiscuentas.com, se debe ingresar el
numero de padron del inmueble para identificar el importe a transferir. Se lo paga
todos los meses impares del afio.

2.11. Impuestos a Ingresos Brutos

Como la misma palabra lo indica, el impuesto corresponde a un porcentaje
sobre el ingreso bruto de la empresa. Es decir que del total facturado por la entidad,
se debe descontar el IVA y en base a esto se calcula el 2.5%. El valor resultante es lo
que se debe abonar en el Banco del Tucuman completando el formulario CMO03. Este

impuesto es mensual.

2.12. Diagrama. Procedimiento Ingresos Brutos.

Completar el
formulario CM03
para luego abonar

en el Banco del
Tucuman.

Sumar el total facturado en el Restarleel IVAy

mes. calcular el 2.5%.
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2.13. Impuesto a Salud Publica

Para abonar este impuesto se debe presentar en rentas una declaracion
jurada del total de remuneraciones pagadas y en base a una alicuota del 2.5% sobre
este importe se calcula el valor a pagar en el Banco del Tucuman. Este impuesto se

abona de forma mensual.

2.14. Otros aportes que abona la empresa:

o Fondo de desempleo:

En los tiempos que corren, la prestacion por desempleo que otorga la
ANSES para aquellas personas que han perdido su trabajo, surge como una solucion
transitoria que ayuda al trabajador hasta conseguir su nuevo empleo.

El trabajador al quedar dado de baja, debe presentarse en la ANSES con su
libreta o tarjeta de trabajo y se le abona lo depositado previamente por la empresa.

El porcentaje a depositar por la empresa es un 12% de la remuneracién de
cada trabajador. Esto se realiza mediante un formulario detallando N° de CUIT de

cada empleado, nombre y apellido y remuneracién.

3. Situacién previamente existente:

Problemas directamente relacionados con la carga fiscal.

* Atrasos en los pagos de impuestos.

* Multas como consecuencia de dichos atrasos.

* Pérdida econdmica hacia la empresa.

* Pérdida de tiempo.

Problemas indirectamente relacionados con la carga fiscal:

Surgian muchos problemas vinculados a pedidos de materiales, reparacion
de equipos, vencimientos de pagos de impuestos, pérdidas de herramientas de trabajo,

mal control de obras, etc...
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En este caso la causa del problema era debido a la falta de personal y

control. Esto llevaba a los problemas ya mencionados, los cuales ocasionaban una

pérdida de capital hacia la empresa.

3.1. Situacion después de mi intervencion:

* Debido a que se contaba con poco personal y muchas tareas a realizar, mi
participacion en la empresa trajo como solucion principal otorgar mas tiempo al

personal para el cumplimiento de pedidos de materiales, reparacién de equipos,

control de herramientas de trabajo, control de obras, etc.

» Cumplimiento en los pagos de impuestos.

Situacion antes de mi intervencion. Situacion posterior a mi intervencion.

* Atrasos en pagos de impuestos.

* Pérdida econdmica hacia la empresa.

» Demasiadas tareas a realizar en la oficina técnica.

» Falta de tiempo para cumplir con todas las tareas.

» Cumplimiento en los pagos de impuestos.

* Se cuenta con mas tiempo para cumplir con todas las tareas necesarias.

 Ahorro econdmico por parte de la empresa.

* Ahorro econdmico hacia la empresa.

3.2. Tabla. Situacion antes y después de mi intervencion:

Situacion antes de mi intervencion.

Situacion posterior a mi intervencion.

e Atrasos en pagos de impuestos.

e Pérdida economica hacia la
empresa.

e Demasiadas tareas a realizar en la
oficina técnica.

e Falta de tiempo para cumplir con
todas las tareas.

Cumplimiento en los pagos de
impuestos.

Se cuenta con mas tiempo para
cumplir con todas las tareas
necesarias.

Ahorro econémico por parte de la
empresa.
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Impuesto Periodicidad Banco Porcentaje

Form. 731 valor Mensual. del Tucuman. 100% de la

agregado (IVA). diferencia IVA
compra [VA
venta.

Form. 931 Mensual. del Tucuman. 45,53% de las
remuneraciones.

Ganancias Anual. del Tucuman. 35% de la Base
Imponible.

UOCRA Mensual. Nacion. 2,5%

remuneraciones +
Seguro de vida +

2% fondo de

desempleo.
IERIC Mensual. Nacion. 2% del fondo de

desempleo.
Automotor Bimestral. Pagina Web: En funcion del

) valor del vehiculo.
WWW.pagomiscuentas.com

Inmobiliario Bimestral. fdem al anterior. 1,2% anual de la
valuacion fiscal.

Ingresos brutos  Mensual. del Tucuman. 2,5% del ingreso
bruto.

Salud publica Mensual. del Tucuman. 2,5% del total de
remuneraciones.

4. Estudio de tiempos y movimientos:

4.1. Definiciones:

Estudios de tiempos:

Actividad que implica la técnica de establecer un estandar de tiempo
permisible para realizar una tarea determinada, con base en la medicion del contenido
del trabajo del método prescrito, con la debida consideracion de la fatiga y las

demoras personales y los retrasos inevitables.
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Estudios de movimientos:
Anadlisis cuidadoso de los diversos movimientos que efectua el cuerpo al

ejecutar un trabajo.

4.2. Objetivos del estudio de tiempos y movimientos:

« Minimizar el tiempo requerido para la ejecucion de trabajos

* Conservar los recursos y minimizar los costos

* Efectuar la produccion sin perder de vista la disponibilidad de energéticos
o0 de la energia

* Proporcionar un producto que es cada vez mas confiable y de alta calidad
del estudio de movimientos.

* Eliminar o reducir los movimientos ineficientes y acelerar los eficientes

4.3. Estudio de tiempos y movimientos para formulario 731 - DDJJ

Impuesto al Valor Agregado (1.V.A.):

Realizaremos el estudio de tiempos y movimientos para este impuesto ya
que es el mas complicado y el que mas tiempo nos lleva cargarlo al sistema.

En este se abona la diferencia calculada entre el 1.V.A. compra con el
I.V.A. venta mensual. Esto nos quiere decir que debemos tener por separado las
facturas emitidas por la empresa (I.V.A. venta) y las facturas de materiales e insumos
comprados por la misma (I.V.A. compra) dentro de un mismo mes.

Las facturas de toda compra realizada por parte de la empresa debe ser del
tipo A, y ademas, tener detallados el nombre de la empresa, domicilio, N° de CUIT y
los valores del producto adquirido. Estas son debidamente cargados en un programa
denominado MULTIVA. Dicho software cumple la funcién de ordenar estas facturas
por su fecha, sumando la cantidad del I.V.A. comprado y detallando el nombre de la
empresa, N° de CUIT, % de ingresos brutos, etc.

El tiempo aproximado en cargar las facturas (aproximadamente 600 por
mes) es de 7 - 8 horas.
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Esta demora es principalmente debido a la cantidad de facturas a cargar y a
que cada vez que se ingresa una factura con un nombre de empresa, se debe agregar
el correspondiente nimero de CUIT, lo cual conlleva a tardar demasiado tiempo. Por
lo tanto la solucion mas simple es ordenar las facturas por namero de CUIT, o lo que
es lo mismo, por nombre de la empresa y asi reducir aproximadamente 2 horas en el
tiempo demorado en cargar las facturas al programa. Para llevar a cabo esto se debe
tener un gran espacio fisico, como por ejemplo, un mesén de grandes dimensiones
debido a la gran cantidad de facturas.

Luego se procede a imprimir y a ordenar, por fecha, en una carpeta o libro
el cual debe ser archivado. Esto puede llevar entre 4 y 5 horas aproximadamente, pero
en caso de ya haber ordenados las facturas, el tiempo puede disminuir hasta 3 horas.
Para verlo mas claro se da un ejemplo: se desea buscar una factura con la fecha
12/04/2010 y al nombre de REMETAL S.A. En caso de no tener ordenados dichos
documentos, se debera buscarla en una gran cantidad de facturas. Recordando que
son aproximadamente 600, esto podria llevar hasta 10 minutos. En caso contrario
(tenerlas ordenadas) solo llevaria 1 min. Como conclusién nos estariamos ahorrando

aproximadamente un 10% de nuestro tiempo.

4.4. Diagrama. Procedimiento obtenido:

1- Ordenar las facturas por nombre
de la empresa.
2- Cargar las facturas en el

4- Ordenar las facturas por nombre software MULTIVA.
de la empresa.

&,

[ 3- Imprimir las planillas de las facturas. }
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Anexo N°1. Encuesta de satifaccion de clientes.

REVISION

= AISLACIONES ¥ SERVICIOS S.R.L.
ENCUESTA DE SATISFACCION DE CLIENTES !

Empresa: MN® Encuessta:
Mombre y apellido: Fecha:
Sector: Funcign:
M® de teléfono: E-mail:
=] (] &= E E ar
5| 5 |"8| & 5 D
, .. . - @ O m
Apreciamos su opinion sobre la calidad = g E = E E = a =
de nuestros servicios. =5 ®F |82 & |=8 1
o m = . - o
S L IS = = =
A Calidad del servicio
A1 El servicio brindado
AZ Tiempo de realizacion
AJ El encargado de obra
B Servicio de atencion al cliente
B1 Claridad de las colizaciones
BZ Informacion t2cnica disponible
B3 Ezstado en que recibe el la cbra realizada
C Servicio Técnico
(Z1 Rapidez en la afencian de consultas v reclamos
2 Conocimientos técnicos
D Aislaciones y Servicios S.R.L. en general
01 Cumplimiento de nuasiros compromisos
02 Relacion precio ! calidad
Fecomendaria usted los servicios de Ajslaciones v Servicios S.R.L.7 Si [ Mo

Porqué?

Desea agregar algin comentario o sugerencia para mejorar nuestros servicios?

Como nos evaluaria respecto a nuestra competencia?

| Correo electrénico: aislacionesyservi@arnet.com.ar

FAX: 0381-4351379 |
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Anexo N°2. Encuesta de satisfacion del personal.

Encuesta de satisfaccion del personal:

Nota: Colocar puntuacion a cada pregunta en una escala de cinco puntos (1 = Malo, 2 = Regular, 3
= Bueno, 4 =Muy Bueno, 5 = Excelente). No se debe firmar.

1. (Estoy satisfecho con mi horario de trabajo?

Puntuacion:

2. ¢En mi jornada laboral tengo suficientes momentos de descanso?

Puntuacion:

3. ¢Mi lugar de trabajo se encuentra preparado para que pueda trabajar cdmodamente?
Puntuacion:

4. ;Cuento con los recursos suficientes (materiales, herramientas, ect...)?

Puntuacion:

5. ¢Estoy contento con mi sueldo?

Puntuacion:

6. ¢Cuando realizo bien mi trabajo obtengo reconocimiento por parte de los demas?

Puntuacion:

7. ¢Se obtienen recompensas cuando se trabaja bien?

Puntuacion:

8. ¢Cuéndo el trabajo no esta bien hecho se reciben duras criticas?

Puntuacion:

9. Mis jefes/supervisores saben como dirigir este trabajo para que sea eficaz?

Puntuacion:
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10. ¢Entre los compafieros de trabajo hay apoyo y ayuda?

Puntuacion:

11. ¢ Tengo buenas relaciones con mis comparieros de trabajo?

Puntuacion:
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Anexo N°3. Especificacion de trabajo.

AISLACIONES Y SERVICIOS S.R.L.

Lista de verificacion de requisitos

N° | Requisitos Datos Observaciones
1. Requisitos establecidos por el cliente
Provincia:..........ccoooveiiiiienn.
Empresa:........c.coviviiiiinn.
1.1 | Lugar de obra - -
Distancia entre la obra y AyS SRL:
Fecha de Inicio:
12 Tiempo de
" | obra Fecha de Finalizacion:
Aislaciones térmicas:
Diametro de Cafieria: ..........
o Frio/ Calor
o Temperatura: ............ °C |
o Metros lineales a aislar: ....
Espesor de aislacion:...........
Cantidad y tipo | s
1.3 T
de trabajo
Espesores requeridos
o . micrones):
Aplicacion de recubrimientos ( )
Capa base.:..........
M2 aPintar:...............oo P
Capa acabado.............
Agua: Si / No
1.4 Servicios a Corriente eléctrica: Si / No Voltaje:

utilizar

Aire comprimido: Si / No

Provisto por el cliente: Si /
No
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Condiciones

Es trabajo en altura: Si / No

Altura aproximada:

Mascaras con filtros

15 :
del trabajo . . .
Es espacio confinado: Si / No
Evaluacion visual segin normas ISO
8005 — 1, Grado:
o e A ( Sup. con calaminay sin
Estado inicial .
o corrosion)
de la superficie .
. e B (Sup. concalaminay
atrabajar S .
1.6 principio de corrosidn)
. e C (Sup. sin calamina, con
(solo sies . . .
. corrosion y bajas cavidades)
necesario) ’ .

e D (' Sup. sin calamina, alto grado
de corrosion y grandes
cavidades)

Segun normas SSPC:
e SSPC -5: Arenado a metal
Grado de
y blanco.
pre_pgramon e SSPC - 10: Arenado a metal
solicitado .
1.7 casi blanco.
. e SSPC - 6: Arenado a grado
(solo sies )
. comercial.
necesario) o
e SSPC - 2: Limpieza manual.
e SSPC - 3: Limpieza mecanica.
e Es necesario un plan de seguridad:
i/ N
Plan de Si-/'No . o o
1.8 . e Es necesario un Tecnico en Higiene
seguridad ) )
y Seguridad: Si / No
Es necesario el uso de:
o Calzado de Seguridad
Guantes | Otroi...............l
Epp o e Otro
(Elementos de © .
1.9 ., o Lentesdeseguridad = | ..
proteccion .
o Barbijos
personal)
O
O

Camisa mangas largas
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2. Requisitos no establecidos por el cliente

o Camioneta 4x4
. . Otro: ....ceennnnn.
21 Vehiculos o Camion
| especiales o NIA
Se utilizara: Andamios / Silletas
22 En trabajo en colgantes / Elevador Neumatico / Otro
' altura Es necesario el uso de arnés, cable de
vida, etc.: Si / No
23 Alojamiento y Van por cuenta de la empresa
' comidas contratista: Si / No
o Compresor o Motocompresor
o Generador eléctrico
Otras:.......c.cuo.....
o Tolvas para arenar
o Mangueras de aire
o Cilindradora |
o Bombin manual
_ o Amoladoras | e
Herramientas .
. o Lijadoras
24 |yloequiposa | _T ] e,
. o Taladros
utilizar .
o Extractor de aire
o Air-less (Aplicador de pinturas) | T
o Equipo aplicador de poliuretano
o Hidro-lavadoras | e
o Herramientas manuales varias
3. Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio y/o
producto
o Barbijos
. o Mamelucos
Lana mineral
o Guantes
o Lentes de
Productos a .
. seguridad
utilizar con sus
3.1 | respectivos
Mamelucos
elementos de
Guantes

seguridad

Pinturas y/o solventes

Mascaras con
cartuchos de
carbén activado
Lentes de
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seguridad

3.2

Primeros
auxilios

Es necesario poseer un botiquin propio:
Si / No

Existe un nimero telefénico de primeros
auxilios en caso de accidente: Si / No

Tel: o

Antes de ingresar el personal a planta
debe realizar una induccién por parte del
cliente: Si / No

3.3

Ambiente de
trabajo

Es un ambiente comodo para el
trabajador: Si / No

Se debe tomar recaudos o realizar
cambios en el ambiente de trabajo: Si /
No

Cuales: ......ooovvveiiinnnnn.

En el sitio de obra existen bafios: Si /
No

Cuantos bafios quimicos
SON necesarios: ............

Se cuenta con un dispenser de agua: Si
/ No

4. Cualquier requisito adicional que la organizacion considere necesario

El cliente se hara responsable de los

4.1 | Residuos
desperdicios generados: Si / No
Es necesario clasificar la basura: Si /
No
El cliente brindara un espacio fisico para
4.2 | Seguridad P P

utilizar de obrador: Si / No

Es necesario guardar bajo llave las
herramientas y/o equipos al final de la
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jornada: Si / No

Es necesario contar con un sereno
durante las noches: Si / No

4.3

Clima

Es normal en el sitio la existencia de
algun factor climatico que puede afectar
a la obra (Ej. Viento, ambiente salino,
etc.): Si / No

Se puede trabajar en jornadas de lluvia:
Si / No

Cuales: .....ccooviiiiiiiiins
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Anexo N°4. Ejemplo de cotizacion.

oshISLAC:DHES T SEERVICIOS SRIL

Av. Alfredo Guzmdan #80 - Yerba Buena {4107 ) - Tucuman - Tel'Fax - (0261) 4351-378 7 5277

E Ml sislaciomesyservi aroet.oomar

Terba Busna, Noviembre 27 de 2011,

Sefiores
ROOOOO Atn: Ing, XRERNKNRNN

iLocalidad - Provineia)

De muestra mayor consideracion:

Tenemos ¢l agrade de dingimos 2 Uds. con el objeto de
presupuestar lo siguiente:

Por provision de mano de obra, mateniales v hermmamientas para realizar trabajo de
aislacion témuca en cafierias de cuadre de vapor de secador, unlizando medias cafias de lana
mineral de 27 de espesor y recubnmiento final con chapa de ahmnio 0.6, en todo de acuerdo
a lo solicitadao. -

ACcesonos ml equiv. §/ml
24 g IO

) cafieria
L T

B

Son % OAOOONY -

CONDICTIONES:

a) El precio no mcluye IVA.

b) Validez de oferta: 3 dias.

¢} Plazo de ejecucion: A convenir
d) Forma de pago: 15 dias £1

Atte:

Gerente de Proyectos
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Anexo N°5. Evaluacién de satisfaccion al cliente.

Observaciones:

Malo - & = Bueno

PUNTUACION (DEL 1 ALS5) 1
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Anexo N°6

‘SOl [BP FE BIP B EUIWE] A £ BIP |8 BZUSILGS NSNS US BIGD B .
SEll |Ep gL BIP |9 BLILLE] £ § BIP B BZUSILGS 10ady U8 BIOO BT =
sall 8ROl BIP |8 BULLE) £ £ B |2 BZUSILOD BIUEDS US BIGD BT =

‘E2IpUI S0U ESYERIE B

U 44'd sofeqeal) psnnio

Z02 WL emju) oany

(s2iayeD ugtefsny) BLEsS
Y430

‘pues ap ewelbe)g ap euezid ap ugioezipn g ua ojdwaly g, N oxauy




Anexo N°7 LUP Lecciones en un punto.

Seiri

Seiton

Siketsu

Shitsuke

e Separar

necesarios de
los innecesarios

Un lugar para
cada cosay
cada cosa en su
lugar

Identificar y
eliminar las
fuentes de
suciedad

Mantener todo
siempre igual

Disciplinay
seguir
mejorando

(' N

Mejor control de inventario

as Espacio

Eliminacion del despilfarro

Qﬂenos accidentabilidad j

fAyuda a encontrar los objetos (D
trabajo

Da una mejor apariencia

Facilita regresar a su lugar los

ijetos utilizados j

/Aumentara la vida util de las \
instalaciones.
Menos accidentes.
Mejor aspecto. /

Se mejora el bienestar del

personal al crear un habito de
conservar impecable el sitio de
trabajo en forma permanente.

4 O

Mantener la eficacia
conseguida junto con las
normas establecidas

- A/
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Estandarizar
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