' )EDUCACION  ffi e,

o TECNOLGGICO 4 ED
g8 GOBIERNO DEL , DE ESTUDIOS SUPERIORES &
I

S # ESTADO DE MEXICO b —— 3 CUAUTITLAN IZCALLI DECISIONES FIRMES, RESULTADOS FUER

“2022. Ano del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

ANALISIS DEL IMPACTO NEGATIVO, EN LA CALIDAD DE ATENCION
A CLIENTES POR BACKORDERS EN ALMACENES MEXICO TVH

TESIS
QUE PARA OBTENER EL GRADO DE
MAESTRIA EN INGENIERIA ADMINISTRATIVA

PRESENTA:

ltzel Yarim Rivas Alvarez
DIRECTOR DE TESIS DE POSGRADO
M. en A. Juan Victor Bernal Olvera

Cuautitlan lzcalli, abril 2022.

3" Ricardo

W ZQZZFlores

Q\u“'m Q SECRETAR[A DE EDUCACION
3'\ ) '*: -( ;kw @?] SUBSECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR Y NORMAL
CEnT €nm\‘° wastice DIRECCION GENERAL DE EDUCACION SUPERIOR

TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE CUAUTITLAN IZCALLI

Av. Nopaltepec s/n, Fraccion La Coyotera del Ejido San Antonio Cuamatla, C.P. 54748, Cuautitlan Izcalli, Estado de México.
Tels.: 55 5864 31 70 y 5864 31 71. Pagina web: tesci.edomex.gob.mx



- T =
EDUCACION @ NI BF Vexicce % GOBIERNO DEL i D ESTUDI0% SUPLRIORES E E DOA\EX
1

ESTADO DE MEXICO DE CUAUTITLAN IZCALLI DECISIONES FIRMES, RESULTADOS FUERTES,

“2022. Afio del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

(% EDUCACION . ewe. ) concmnms T et i | EDOAREX

ESTADO DE MEXICO DE CUMITITLAN IZDALL | CACAUGTIIEE PRIl HEALLY AN ORI TR

“2022. Afio del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México".

Cuautitian Izcalli, Estado de México a 20 de abril de 2022
TESCUDIDT/044/IV/22

DIRECCION ACADEMICA
DEPARTAMENTO DE INVESTIGACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO
COORDINACION DE POSGRADO

INGENIERA
ITZEL YARIM RIVAS ALVAREZ
PRESENTE

Por este conducto me permito informarle que puede proceder a la digtalizacién del Trabajo de Tesls
titulado

“ANALISIS DEL IMPACTO NEGATIVO, EN LA CALIDAD DE ATENCION A CLIENTES POR
BACKORDERS EN ALMACENES MEXICO TVH"

Yz que la comision encargada de revisar el trabajo que se presenta para efectos de titulacién, han
dado su autorizacién conforme a lo estipulado en el Lineamiento para la operacion de los Estudics
de Posgrado en el Sistema Nacional de Institutos Tecnolégicos.

Sin nada mas gue agregar, quedo a sus érdenes para cualquier aclaracion.

ATENTAMENTE

EPA DE
. f UNIDAD DE
STIGACION Y DESARROLLO TECNOLOGICO PASERA RO

COORDINACION DE POSGRADO

cop  Archivo
Departamento de Thulscion
i Expediente del alumng

L L R e

oy o v ey ,7 . SECRETARIA DE EDUGACION
) f g { '-»} Q 1007 SUBSECRETARIA DE EDUCACION SUPERIOR Y NORMAL
X it DIRECGION GENEAAL DE EDUCACION SUPERIOR
TECNOLOGICO DE ESTUCOS SUPERIORES DE CUALITITLAN [ZCALLI




- .H:cr,, \ T =
EDUCACION E L gy 1 F GOBIERNO DEL | If DE ES‘IT:;:JC;LSQSIIJCE?UORES E A tEX
I

=) ESTADO DE MEXICO =g DE CUAUTITLAN IZCALLI

“2022. Afio del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

Agradecimiento

El concluir este proyecto no podria dejar de
mencionar, pensar y sentir a quienes me han apoyado,

creido y acompafiado a lo largo de mi vida.
A mi esposo...

Agradezco infinitamente por todo el tiempo,
carifio, amor, por alentarme y acompafiarme en mis dias

dificiles, sobre todo por siempre creer en mi.
A mis padres...

Ustedes han sido siempre el motor que impulsa
mis suefios y esperanzas. Siempre han sido mis mejores
guias de vida. Les dedico a ustedes este logro, como una

meta mas conquistada.

Orgullosa de haberlos elegido como mis padres y
que estén a mi lado en este momento tan importante y feliz
de saber que alguien mas me eligi6 como su guia,
Katherine Aitara, sé que cuento con las bases suficientes

para poder realizarlo.

Los amo con todo el corazdn, para ustedes es este

logro, infinitas gracias.



- r pf i X T =
EDUCACION E e 1 F GOBIERNO DEL , g DE ssrTuE;::%L?S;cs?uonss g A tEX
L I

=) ESTADO DE MEXICO =g DE CUAUTITLAN IZCALLI

“2022. Afio del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

Resumen

Este proyecto busca analizar el impacto de calidad de respuesta con respecto a los tiempos

de Backorder ofrecidos a los clientes, asi como en sus reparaciones.

Se realizd esta investigacion sobre TVH, la cual es una empresa internacional de origen

Bélgico, que por razones de confidencialidad no se muestran sus ingresos exactos.

Se abordara la investigacion acerca del impacto que tiene una de las principales causas de
inconformidad en los clientes hacia la compafiia, la cual es los tiempos largos de respuesta a los

clientes con respecto a sus 6rdenes de compra, asi como el asertividad de los mismos.

Los beneficios que se pretenden obtener con esta investigacion es mejorar la calidad del
servicio que se ofrece, disminuir el tiempo de respuesta hacia los clientes, manteniendo al personal
capacitado, con la delimitacion de funciones, mejorando la toma de decisiones dentro del proceso,

haciendo que fluya de manera lineal.

Como resultado de esta investigacion se realizaron e implementaron diversos formatos
como Check list, reestructuracion y delimitacion de los procesos, creacion de manuales de

procedimiento, asi como una capacitacién para el departamento.

Palabras clave: Backorder, VMware Horizon Client, LINK, Check list, Manufacturing,

Customer Service, TDE, Inside sales, Palletjacks, Tires, Forks.
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Abstract

This project seeks to analyze the impact of response quality with respect to Backorder

times offered to customers, as well as their repairs.

This research was carried out on TVH, which is an international company of Belgian

origin, whose exact income is not shown for reasons of confidentiality.

The investigation will be addressed about the impact of one of the main causes of customer
dissatisfaction towards the company, which is the long response times to customers regarding their

purchase orders, as well as their assertiveness.

The benefits that are intended to be obtained with this research is to improve the quality of
the service offered, reduce the response time to customers, keeping staff trained, with the

delimitation of functions, improving decision-making within the process, making flow linearly.

As a result of this investigation, various formats were carried out and implemented, such
as Check list, restructuring and delimitation of processes, creation of procedure manuals, as well

as training for the department.

Keywords: Backorder, VMware Horizon Client, LINK, Check list, Manufacturing,
Customer Service, TDE, Inside sales, Palletjacks, Tires, Forks.
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LISTA DE ABREVIATURAS Y TABLA DE SIMBOLOS

1. Backorder. Un pedido pendiente es un pedido de un bien o servicio que no se puede
completar en el momento actual debido a la falta de suministro disponible.

2. VMware Horizon Client, LINK. Sofware que permiten conectarse a un escritorio
virtual de VMware Horizon desde el dispositivo que elija, o que le brinda acceso sobre la marcha

desde cualquier ubicacion para visualizar informacién de la compafiia.

3. Check list. Los listados de control, listados de chequeo u hojas de verificacion, siendo
formatos generados para realizar actividades repetitivas, controlar el cumplimiento de un listado

de requisitos o recolectar datos ordenadamente y de manera sistematica.

4. Manufacturing. Manufactura o fabricacion es una fase de la produccion econémica de
los bienes.

5. Customer Service. El servicio de atencion al cliente que ofrece una empresa para

relacionarse con sus clientes.
6. TDE. Tiempo de entrega de 6rdenes de compra.

7. Inside sales. Trabajo de un representante de ventas interno requiere que venda los

productos o servicios de una organizacion por teléfono, correo electrénico u otros canales en linea.

8. Palletjacks. Un transpaleta o patin hidraulico es un aparato utilizado en almacenes para
realizar diversas tareas relacionadas con el movimiento de la mercancia almacenada, tales como

carga, descarga, traslado de unas zonas a otras del almacén.

9. Tires. Una llanta o llanta es un componente que rodea la llanta de una rueda para
transferir la carga de un vehiculo desde el eje a través de la rueda hasta el suelo y para proporcionar

traccion en la superficie sobre la que viaja la rueda.

10. Forks. Las horquillas de los montacargas son piezas metalicas que se pueden encontrar
en diversas formas y tamafio, con base en el material a cargar y su peso, el cual también depende

de la capacidad de carga de la maquinaria.

Xl
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l. Introduccion

TVH es una empresa que tuvo su origen en Bélgica en 1969, cuando Paul Thermote y Paul
Vanhalst comenzaron a mantener y vender maquinaria agricola, de construccion y montacargas,
bajo el nombre de SMH. En el 1999 SMH abre oficinas y un centro de distribucion en México. En
2005 firma contratos para la distribucién de todas marcas con Komatsu, Raymond, Toyota, Atlet,

Jungheinrich, BT, Still y Crown.

Hoy, TVH tiene 72 sucursales que venden en 172 paises, casi 4,000 empleados en todo el

mundo.

Los principales distribuidores se encuentran en Bélgica y Kansas las cuales proveen a la
bodega establecida en el Estado de México y esta a su vez distribuya a la segunda bodega que se

ubica en Apodaca Monterrey.

El mercado no se limita en la venta de maquinaria agricola, equipos de construccion y
montacargas. TVH ahora ofrece méas de 39 millones de productos para los principales fabricantes
de equipos originales para montacargas, plataformas aéreas de trabajo, manipuladores
telescopicos, montacargas para todo terreno, manejo de contenedores y puertos, transportadores
de carga y personal, barredoras y limpiadoras industriales, camiones con carretillas elevadoras,

equipos de manipulacion, equipos pequefios de movimiento de tierra. (Tvh.com, 2019)
Misién
Keeps you going
VISION

Estamos comprometidos a prestar los servicios necesarios y ofrecer todos los productos

para el correcto funcionamiento de los equipos.
Objetivo

We keep you going & growing.
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Valores
PURSUE EXCELLENCE

"Lo que hacemos, lo hacemos bien, cada dia. Estamos capacitados, somos profesionales y
nos centramos en los resultados. Aprendemos de nuestros errores en nuestra busqueda de la

perfeccion."
ACT WITH JOY

"Aportamos energia y entusiasmo en todo lo que hacemos. Nos preocupamos por el
crecimiento personal y el bienestar de nuestros empleados. Nos divertimos trabajando juntos,
compartiendo y celebrando nuestros éxitos. Esto es lo que construye nuestra diversa comunidad
global y nos permite marcar la diferencia.”

REMAIN OPEN(-MINDED)

"Valoramos la claridad, el respeto mutuo, la amabilidad y la comunicacion abierta.
Tenemos los pies en la tierra y es facil trabajar e interactuar con nosotros. No complicamos las

cosas."
TAKE INITIATIVE

"Pensamos y actuamos como propietarios responsables, ambiciosos y apasionados.
Siempre buscamos identificar las oportunidades y plasmarlas de forma creativa, para que tengan

éxito."
SHOW COURAGE

"Desafiamos el statu quo y tomamos decisiones valientes. Somos valientes y estamos
dispuestos a asumir riesgos para reinventarnos y también los mercados en los que operamos."
(Tvh.com, Mision | TVH Parts, 2022)
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Planteamiento de problema

El manejo de materiales en toda empresa es de vital importancia, como los montacargas,
también conocidos como camiones industriales motorizados, son parte en las importantes
operaciones cotidianas en el manejo de materiales en diferentes industrias, por su gran versatilidad
y capacidad de manejar pesos, los equipos para ellos deben de estar en dptimas condiciones de
operabilidad, para ello se requiere brindar mantenimiento, esto conlleva el remplazo de
refacciones, ofreciendo gran variedad de estas a los clientes, no es posible contar con un stock , lo

que nos abre oportunidad en el mercado para su mantenimiento y venta de refacciones del mismo.

Sin embargo, el centro de distribucion México cuenta con alrededor de 400 distribuidores,
por mencionar algunos de sus principales clientes: Unimontacargas del Bajio SA CV, Global
Equipment SA de CV, Mobinsa SA de CV, Montacargas Bolio SA de CV, Montacargas ac SA de
cV, los cuales distribuyen productos TVH para un cliente final, en toda la Republica mexicana,
parte de la frontera con USA, TVH cuenta con un amplio catalogo, aproximadamente 68,000
millones nimeros de partes, debido a la gran demanda que cubrimos para nuestros clientes, no se
cuenta con la capacidad de stock suficiente para el almacenamiento de todos los numeros de parte.
Esto ocasiona que los tiempos de respuesta sean altos, con un maximo de 338 dias, esto ocasiona
una perdida y problemas para nuestros clientes por lo que se pretende disminuir en un 40% el
tiempo de respuesta.

Los clientes realizan llamadas constantes al personal de ventas, en su mayoria son con
respecto a seguimiento o solicitud de tiempos de entrega, a lo que ventas carece de conocimiento,

se delegan estas solicitudes al departamento de compras, con un tiempo de respuesta largo.

Dentro de los servicios ofrecidos para los clientes como la adquisicion de refacciones
nuevas, también se les ofrece la posibilidad de reparar refacciones de sus equipos, por ejemplo,
controladores, cuadro de mando VSM, Joystick, tarjetas, modulos, los cuales son equipos costosos
de un montacargas, en comparacion con una reparacion, el costo por revision es de $30 USD y la
reparacion puede rondar entre $200-400 USD con un tiempo de reparacion de 30 dias
aproximadamente, una pieza nueva ronda en $460-$600 USD, con un tiempo de entrega de 2-3

meses por ser piezas provenientes de Kansas, uno de nuestros principales proveedores.
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Esta opcion es viable para los clientes por la disminucion en tiempo de espera por su equipo
reparado y en costos.

A partir de estas oportunidades surge la creacion de una nueva posicion en la estructura
organizacional, esto para brindar soporte en cuanto a los tiempos de respuesta, con un tiempo de
respuestas mas rapido y efectivo, con el conocimiento e interpretacion del programa VMware
Horizon Client, LINK, asimismo en sus reparaciones de equipos.
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Objetivos

Objetivo general: Disminuir el tiempo de respuesta al cliente y la efectividad de tiempos
en un 40%, tanto para 6rdenes de compra, asi como para las reparaciones de equipos.

Obijetivos especificos
e Medir el tiempo de Backorders de los clientes.
e Analizar los tiempos ofrecidos a los clientes mediante un Check list.
e Crear un manual para los tiempos de respuesta en cuanto a reparaciones de equipos.
e Capacitar al nuevo personal de Customer Service y ventas en la pantalla 325.

e Medir el tiempo de respuesta después de capacitacion
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Justificacion

El proceso actual de solicitud de tiempos de Backorder (pedido pendiente) de clientes es
tomado por las representantes de ventas, las cuales no tienen el conocimiento de la interpretacion
de esta informacion, esta es solicitada al departamento de compras, siendo muy tardado el tiempo
de respuesta hacia el cliente. En el afio 2021 se cerro con $165,617.33 USD tan solo de Backorders
y $41,462,170.0 USD en ventas, lo que representa 0.40% de ingresos detenidos y en algunos casos

perdidos, si es que el cliente cancela su orden de compra.

El 0.40% puede ser una cifra tan significante en comparacion con los ingresos anuales, sin
embargo, el tiempo en que estan repartido este porcentaje es bastante largo, teniendo como
promedio anual de Backorder de 179 dias, con un maximo de dias en el mes de enero de 338 dias

y un minimo en el mes de diciembre con 13 dias (ver tabla 1).

Tabla 1 Backroders 2021

Mes Ordenes Monto Dias Promedio
Enero 2 $123,67 338
Febrero 10 $3,843.37 318.2
Marzo 5 $2,232.76 291
Abril 5 $10,201.32 250.8
Mayo 14 $10,111.21 224.5
Junio 30 $4,566.00 194
Julio 37 $817,00.0 162.27
Agosto 76 $4,022.00 132.92
Septiembre 93 $4,812.00 103.82
Octubre 228 $19,353.00 71.37
Noviembre 437 $27,521.00 40.6
Diciembre 1105 $78,014.00 13.54
Promedio 170.17 16467.67 178.42

Nota. Dias promedio por mes de Backorders.

Por otro lado, el tiempo de reparacion y respuesta al cliente era bastante extenso, al no tener
informado al cliente respecto al procedimiento y tiempos del mismo, al no tener delimitado el
proceso, los ingresos son lentos para recuperarlos ya que se factura hasta que la pieza llega al
cliente, por eso la importancia de acortar y delimitar el proceso, mediante implementacion del

proceso antes mencionado, formatos y mejorando la comunicacion con el proveedor.
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Hipotesis
Ho:

A través de procedimientos delimitados y la capacitacion del personal adecuado, se pueden
disminuir los tiempos de respuestas al cliente en la reparacion de sus equipos, asi como el

seguimiento y respuesta para las 6rdenes de compra de refacciones de los clientes.

Pregunta de investigacion: ¢ Al disminuir los tiempos de respuesta se tendra una perspectiva
de mejor calidad?
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Delimitaciones y limitaciones

El trabajo se realizé en la empresa TVH Parts en México- San Martin Obispo, Parque
Logistico CPA Bodega 018, Autopista Chamapa-Lecheria Km 2.5, San Martin Obispo, Cuautitlan
Izcalli, EDM CP 54769, a partir del mes de marzo 2021 hasta la fecha.

La principal limitacién en cuanto al laboratorio, es que no tenga la capacidad de respuesta
para los clientes, asi como el contar con un solo proveedor, los riesgos van desde cambio de

ubicacion o fuga de informacion de los datos del mismo.

En cuanto a los tiempos de entrega la limitante es la cadena de suministro, que involucra a

distintas areas, desde Kansas a México y México- Monterrey.
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2. Marco teorico

2.1 Montacargas

El montacargas es un vehiculo industrial pequefio, que tiene una plataforma bifurcada
accionada eléctricamente unida en la parte delantera que se puede subir y bajar para insertarla
debajo de una carga para levantarla o moverla. Las carretillas elevadoras satisfacen las necesidades

de diversas industrias, incluidos los almacenes y otras grandes instalaciones de almacenamiento.

Las carretillas elevadoras funcionan con baterias eléctricas o motores de combustion.
Algunas carretillas elevadoras permiten que los operadores se sienten mientras conducen y operan
la maquina, mientras que otras requieren que el operador esté de pie. Esta siendo ampliamente

utilizado en toda la industria para el transporte de materiales y mercancias.

El montacargas consta de una variedad de componentes necesarios para manejar la tarea
de manera efectiva. Desde el bastidor del camion, la fuente de energia hasta el contrapeso es

esenciales para que el montacargas funcione de manera eficiente. (Equipment, 2016)

1. Marco de camion
Truck Frame es el componente mas vital que forma la base de la maquina. Todos los
componentes clave del montacargas, incluidas las ruedas, el contrapeso y el mastil, estan unidos

al bastidor del camién.

2. Contrapeso

El Contrapeso es un peso de hierro fundido unido a la parte trasera de la carretilla
elevadora. El objetivo del contrapeso es equilibrar la carga que se esta levantando. En la carretilla
elevadora eléctrica, el contrapeso se fija a la bateria de plomo-acido.

3. Fuente de alimentacion
La fuente de energia del montacargas consiste en un motor de combustion interna. El motor
puede funcionar con GLP, GNC, diésel y gas natural. Los montacargas eléctricos obtienen energia

de celdas de combustible o baterias de plomo &cido.

10
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4, Carro

El carro sirve como base para la carretilla elevadora. El carro esté fijado a los rieles del
mastil para que pueda moverse facilmente hacia arriba y hacia abajo.

S. Mastil

El Mastil es una parte vertical que levanta y empuja las cargas. EI componente de mastil
consiste en rieles entrelazados que ofrecen control horizontal. Al igual que el carro, el mastil puede
estar equipado con rodillos. (Equipment, 2016)

Figura 1 Montacargas

1.- CABINA

2-ASIENTO

13.- MASTIL

*12.- VOLANTE DE DIRECCION

3.- CONTRAPESO

-9.- REJILLA DE APOYO DE CARGA
4.- CINTURON DE

SEGURIDAD

8.- CARRO PORTAHORQUILLAS

5.- EJE DE DIRECCION ¢ 7.-HORQUILLAS

6.- EJE DE TRACCION

Nota: Componentes generales de un montacargas.

11
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2.2 Clasificacion de Montacargas

El montacargas ha existido durante un siglo, pero hoy en dia se encuentra en todas las
operaciones de almacén en todo el mundo. Hay siete clases de montacargas, y cada operador de
montacargas debe estar certificado para usar cada clase de camidn que operara. La clasificacion
depende de factores como las aplicaciones, las opciones de combustible y las caracteristicas del
montacargas. Saber la diferencia entre ellos puede ayudarlo a decidir cual comprar, ya sea que

decida arrendar, alquilar o comprar su préximo montacargas. (Business, 2021)

Clase 1: Camiones con conductor de motor eléctrico

Estos montacargas pueden estar equipados con llantas de cojin 0 neumaticas. Las carretillas
elevadoras con neumaticos acolchados estan disefiadas para uso en interiores sobre suelos lisos.
Los modelos con neumaticos se pueden usar en aplicaciones secas al aire libre.

Estos vehiculos funcionan con baterias industriales y utilizan controladores de motores de
transistores para controlar las funciones de desplazamiento y elevacion. Son muy versatiles y se
encuentran desde el muelle de carga hasta la instalacion de almacenamiento. Por lo general, se

utilizan en aplicaciones en las que se debe tener en cuenta la calidad del aire. (Business, 2021).

Figura 2 Tipos de montacargas clase 1

Nota. Cédigo de elevacion 1: tipo de conductor (Osha.gov, 2022)

12
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Figura 3 Tipos de montacargas clase 1

Nota. Ascensor Codigo 4: Camiones eléctricos de tres (Osha.gov, 2022)

Clase 2: Carretillas para pasillos estrechos con motor eléctrico

Esta carretilla elevadora es para empresas que optan por operar en pasillos muy estrechos.
Esto les permite maximizar el uso del espacio de almacenamiento. Estos vehiculos tienen
caracteristicas Unicas que estan disefiadas para minimizar el espacio ocupado por el camion y
mejorar la velocidad y la eficiencia. (Business, 2021)

Figura 4 Tipos de montacargas clase 2

Nota. Cédigo de elevacion 1: elevacion alta a horcajadas (Osha.gov, 2022)

Clase 3: Carretillas manuales o de conductor manual con motor eléctrico
Estos son montacargas controlados a mano, lo que significa que el operador esta frente al

camion y controla el elevador a traves de un timon de direccion. Todos los controles estan

13
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montados en la parte superior del timon y el operador mueve el timon de lado a lado para dirigir
el camion. Estos vehiculos funcionan con baterias y las unidades de menor capacidad utilizan
baterias industriales. (Business, 2021)

Figura 5 Tipos de montacargas clase 3

Nota: Ascensor Codigo 2: Pallet Walkie de elevacién baja. (Osha.gov, 2022)

Clase 4: Camiones con Motor de Combustion Interna—Llantas Amortiguadas

Estas carretillas elevadoras se utilizan en interiores sobre suelos lisos y secos para
transportar cargas paletizadas hacia y desde el muelle de carga y el area de almacenamiento. Los
montacargas con llantas acojinadas estan mas bajos que los montacargas con llantas neumaticas.

Por eso, estas carretillas elevadoras pueden ser Utiles en aplicaciones de poco espacio libre.
(Business, 2021)

Figura 6 Tipos de montacargas clase 4

Nota. Cadigo de elevacion 3: horquilla contrapesada (Osha.gov, 2022)

14
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Clase 5: Camiones con Motor de Combustion Interna—Llantas Neumaticas

Estos camiones se ven mas comunmente en los almacenes. Se pueden utilizar tanto en el
interior como en el exterior para practicamente cualquier tipo de aplicacion. Debido a la amplia
gama de capacidades de esta serie de carretillas elevadoras, se pueden encontrar manejando
pequefias cargas de paletas individuales hasta contenedores cargados de 40 pies.

Estas carretillas elevadoras pueden funcionar con motores de combustion interna y estan
disponibles para su uso con sistemas de combustible LPG, gasolina, diésel y gas natural
comprimido. (Business, 2021)

Figura 7 Tipos de montacargas clase 5

Nota. Codigo de elevacioén 4: horquilla, contrapesada (llanta neumatica). (Osha.gov, 2022)

Clase 6: Tractores Eléctricos y de Motor de Combustién Interna
Estos vehiculos son versatiles y se pueden utilizar en una variedad de aplicaciones. Pueden
equiparse con motores de combustién interna para uso en exteriores 0 motores eléctricos

alimentados por bateria para uso en interiores. (Business, 2021)

Figura 8 Tipos de montacargas clase 6

Nota. Cédigo de elevacion 1: pasajero sentado (barra de traccién de mas de 999 libras). (Osha.gov, 2022)

15
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Clase 7: Montacargas todoterreno
Los montacargas todoterreno estan equipados con grandes neumaticos de flotacion para
uso en exteriores en superficies dificiles. A menudo se usan en sitios de construccion para
transportar y levantar materiales de construccion a varios lugares del sitio de trabajo. También son

comunes en depositos de madera y recicladores de automoviles. (Business, 2021)

Figura 9 Tipos de montacargas clase 7

Nota. Tipo de mastil vertical. (Osha.gov, 2022)

2.3 Principales fabricantes de montacargas en América del Norte, Europa y Asia.

2.3.1 Fabricantes norteamericanos

Toyota

Toyota desarroll6 su primera carretilla elevadora en 1955 y desde entonces ha producido
maés de 700.000 montacargas.
En la actualidad, Toyota Material Handling, con sede en Columbus, Indiana, es el fabricante de
montacargas mas grande del mundo y la marca mas vendida en los Estados Unidos.
Reconocida por sus innovadoras préacticas de fabricacion, Toyota ofrece una linea completa
de equipos de manejo de materiales. Estos incluyen:
e Montacargas de combustion interna y eléctricas
e Carretillas retractiles
e Recogepedidos

e Transpaletas

16
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e Remolcadores
e Tractores de remolque
e Vehiculos de guiado automético (AGV)

e Plataformas aéreas de trabajo
Hoist

Con sede en East Chicago, Indiana, Hoist tiene una rica historia en el espacio de manejo
de materiales.

La empresa se fundo originalmente en 1918 como la empresa Silent Hoist & Crane. En ese
entonces, se especializaron en la construccion de montacargas y gruas para dar servicio a los
puertos del Atlantico.

Hoist adquirié el famoso fabricante de montacargas eléctricos Elwell-Parker en 2000. Eso
marco su cambio hacia la construccion de montacargas eléctricos de alta capacidad.

Hoist ofrece montacargas 100% fabricados en Estados Unidos con capacidades que van
desde 7 a 57 toneladas.

CAT

Un nombre familiar en los EE. UU., Caterpillar, es otro fabricante lider de montacargas
bajo el nombre Cat® Lift Truck.

En 1925, después de la fusion de Holt Manufacturing Company y CL Best Tractor
Company, nacié Caterpillar Tractor Company. Este se convirtié en el primer fabricante de
montacargas en California.

Ahora, la division de montacargas de Caterpillar tiene su sede en Houston, Texas. La
empresa ofrece una amplia gama de equipos de manipulacion de materiales, incluidas montacargas

y equipos de almacén.
Hyster-Yale

Hyster-Yale Materials Handling es una combinacién de Yale Material Handling y Hyster

Company.

17
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Yale fue fundada por Linus Yale Jr. en 1844, mientras que Hyster fue fundada en 1929 en
Portland, Oregon.

Hoy, la sede de la empresa se encuentra en Cleveland, Ohio, Estados Unidos. A partir de
ahi, la empresa disefia, disefia y fabrica su linea de montacargas y repuestos para el mercado de

accesorios.
Crown

Con sede en New Bremen, Ohio, EE. UU., Crown Equipment Corporation se inicié en
1945 como Crown Controls Corp.

Luego se convirti6 en Crown Equipment Corporation en 1988. Ahora, es el quinto
fabricante més grande del mundo de montacargas industriales motorizados.

Segun las cifras de la industria de manipulacion de materiales, Crown fabrica el 85 % de
los componentes de sus montacargas. Esto incluye motores, médulos electronicos y unidades de

accionamiento.

Clark

Clark Material Handling comenz6 como fabricante de ejes y transmisiones para
automoviles en 1917.

Fundada por Eugene B. Clark, la empresa ha sido fabricante de montacargas en Kentucky
durante més de 100 afios.

El mayor reclamo de fama de Clark es que invento la primera carretilla elevadora del
mundo con un mecanismo de elevacion hidraulica. Llamada “Truclift”, fue creada en 1920 y es la

precursora de todos los montacargas modernos.
Flexi

Flexi, con sede en Dallas, Texas, ha sido un proveedor de montacargas especiales para

aplicaciones de pasillos muy angostos desde su fundacion en el afio 2000.
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Sus 6 modelos de montacargas son todos eléctricos. Y cada uno cuenta con un eje delantero
articulado, lo que permite que el mastil gire 90 grados para recuperar material en espacios
limitados.

Flexi vende sus montacargas especiales tnicos en América del Norte, América Central y

Ameérica del Sur.
Pettibone

Con sede en Baraga, Michigan, Pettibone nacié en 1881.

Pettibone se ha establecido como el original de la industria entre los fabricantes de
montacargas todoterreno.

De nota especial, Pettibone invent6 el Cary-Lift. Es el primer manipulador para terrenos
dificiles de alcance hacia adelante y esta disefiado para brindar visibilidad y estabilidad cuando se

manipulan materiales de gran tamafio.
Vallée

Vallée, una empresa con sede en Quebec, Canada, comenzé en 1956 como una tienda
general y taller de reparaciones. Pronto paso a la fabricacién y produjo su primer montacargas en
1959.

Para agregar valor a sus montacargas y diversificar su oferta, Vallée se convirtié en la
primera en articular la carretilla elevadora 4x4.

Ahora, Vallée es un fabricante de montacargas canadiense lider e innovador en el mundo

de los montacargas articulados de cuatro ruedas de gran capacidad.

2.3.2 Fabricantes europeos

Combilift

Combilift tiene su sede en el condado de Monaghan, Irlanda. Martin McVicar y Robert

Moffett fundaron la empresa en 1988.
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AEX

La empresa es el mayor fabricante mundial de montacargas multidireccionales. También

es un lider reconocido en la fabricacion de soluciones de manipulacién de cargas largas.

Combilift se enorgullece de la innovadora tecnologia de direccion multidireccional que le

permite liderar la industria.

Linde

Carl von Linde y otros dos fundaron Linde Material Handling como Guldner-Motoren-

Gesellschaft en Munich en 1904 y se mudaron a Aschaffenburg tres afios después.

La empresa es el mayor fabricante de montacargas eléctricas a nivel mundial y el lider del

mercado de montacargas en Europa. Se encuentra entre los principales fabricantes mundiales de

montacargas y carretillas de almacén.

Cooperativa de montacargas de Linde. en Summerville es un importante fabricante de

montacargas en Carolina del Sur que produce montacargas disefiados para el mercado

estadounidense.

Jungheinrich

Fundado en 1953 y con sede en Hamburgo, Alemania, el Grupo Jungheinrich ofrece una

amplia gama de montacargas y montacargas para pasillos muy estrechos.

Su linea de productos de montacargas incluye mas de 600 montacargas, entre ellos

recogepedidos, transpaletas y carretillas retractiles.

La empresa cuenta con una extensa red de distribuidores en América del Norte a través de

su asociacion con Mitsubishi Caterpillar Forklift América Inc. (MCFA).

2.3.3 Fabricantes asiaticos

Mitsubishi

Ubicada en Nagaokakyo, Kioto, Japén, fundada en 1937 y oficialmente denominada

"Muitsubishi Logisnext Co., Ltd", la empresa opera bajo Mitsubishi Forklift Trucks.

Mitsubishi es mejor conocido en los EE. UU. por su linea de montacargas UniCarriers.
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Sus productos estan disponibles bajo varias marcas diferentes, incluidas Mitsubishi Forklift
Trucks, CAT Lift Trucks, TCM, Nichiyu Electric Forklift y Rocla.

Hyundai

Un nombre familiar en la industria automotriz bajo sus marcas Hyundai y Kia, Hyundai
también es un fabricante de montacargas y equipos de construccion.

Hyundai se fundd en Corea del Sur en 1947, pero no comenzd a vender montacargas en
América del Norte hasta el afio 2000.

En la actualidad, la sede central de equipos industriales de la empresa se encuentra en
Norcross, Georgia. A partir de ahi, ofrecen una extensa linea de montacargas Diesel, eléctricos y
de LP.

Komatsu

Komatsu Ltd., con sede en Minato, Tokio, Japon, fabrica montacargas bajo su division de
equipos de construccion, mineria y servicios publicos.

Fundada en 1921, Komatsu también produce motores diésel y equipos industriales como
laseres y generadores termoeléctricos.

La empresa opera en América del Norte como Komatsu Ameérica Corp., fundada en 1917

y con sede en Chicago, Illinois. (Inc., 2021)
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2.4 Tamaiio del mercado mundial de Montacargas de 2002 a 2021
En 2021, a pesar de la pandemia de coronavirus, los nuevos pedidos de carretillas
industriales en todo el mundo aumentaron casi un 43 % hasta alcanzar los 2,34 millones de

unidades. La region con los mas altos fue Asia, con mas de un millon de envios en ese afio.
(Statista & Statista, 2021)

Figura 10 Tamafo de mercado anual
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Nota. Detalles: En todo el mundo MEF, varias fuentes (ABIMAQ, CITA, ITA, JIVA, KOCEMA,
SIMHEM); 2002 a 2021; basado en pedidos. (Statista & Statista, 2021)
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2.5 Tamarfio del mercado de Montacargas a nivel mundial en 2020 y 2021, con una

prevision de 2022 a 2030

Segun el grupo de consultoria , se espera que el mercado global de montacargas aumente
de tamafio de poco menos de 45 000 millones de ddlares estadounidenses en 2021 a 82 400
millones de ddlares estadounidenses para 2030. Los montacargas son vehiculos motorizados
disefiados para mover o transportar objetos pesados en una distancia limitada. (Statista & Statista,
Forklift truck market size worldwide 2020-2030, 2020)

Figura 11 Tamafio de mercado a nivel mundial
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Nota. Se aprecia el mercado desde el afio 2020 y la proyeccidn hasta el afio el afio 2030. (Statista
& Statista, Forklift truck market size worldwide 2020-2030, 2020)

23



- & B , T =
EDUCACION @ v B w F GOBIERNO DEL lg DE Es::;:::%so&cs?uones E A tEX
L |

) ESTADO DE MEXICO 2=y  DE CUAUTITLAN IZCALLI

“2022. Afo del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

2.6 Mercado de montacargas por clase y uso final

El tamafio del mercado mundial de montacargas se valoré en $ 45,01 mil millones en 2019
y se proyecta que alcance los $ 81,40 mil millones para 2027, registrando una CAGR del 7,3% de
2020 a 2027. Asia-Pacifico representd la mayor participacion en el mercado mundial de
montacargas en 2019, en términos de ingresos, y se prevé que LAMEA muestre una tasa de
crecimiento notable durante el pronéstico del mercado de montacargas

El brote de la pandemia de COVID-19 ha llevado a varios fabricantes de montacargas a
suspender o reducir significativamente su capacidad de produccion para limitar la propagacion del
virus. Las empresas automotrices, manufactureras, logisticas, de manejo de materiales, entre otras,
cerraron sus plantas debido a que los gobiernos de varios paises impusieron estrictas medidas de
cierre. Debido a estos factores, ha habido una escasez de demanda de montacargas en varios paises.
Ademas, se esperan interrupciones en la cadena de suministro debido al cierre de fronteras y
retrasos en el tréafico.

Analisis de impacto de COVID: El brote de la pandemia de COVID-19 ha llevado a varios
fabricantes de montacargas a suspender o reducir significativamente su capacidad de produccién
para limitar la propagacion del virus.

Las empresas automotrices, manufactureras, logisticas, de manejo de materiales, entre
otras, cerraron sus plantas debido a que los gobiernos de varios paises impusieron estrictas medidas
de cierre. Debido a estos factores, ha habido una escasez de demanda de montacargas en varios
paises. Ademas, se esperan interrupciones en la cadena de suministro debido al cierre de fronteras
y retrasos en el tréfico.

Los montacargas son potentes, los montacargas eléctricos de servicio pesado se utilizan
ampliamente para levantar y transferir materiales pesados, como contenedores, cajas y otros
componentes similares, en una distancia corta. Estos camiones se utilizan principalmente en
astilleros, operaciones de almacenamiento y operaciones de reciclaje para realizar funciones como
cargar y descargar mercancias de vehiculos y mover mercancias empaquetadas por el area de
almacenamiento. Ademas, la carretilla elevadora generalmente funciona con baterias eléctricas o
motores de combustion interna. Ademas, por peso y especificaciones, los montacargas se
clasifican en varias clases, como clase 1, clase 2, clase 3, clase 4 y otras. Ademas, estos vehiculos
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se utilizan con una variedad de accesorios, como plataformas y pinzas, para un manejo eficiente

de las mercancias y para reducir los costos de operacion.

Los desarrollos en el comercio electrénico impulsan el crecimiento del mercado mundial
de montacargas. Ademas, se anticipa que el aumento de las inversiones en la industria de la
infraestructura impulsara el crecimiento del mercado. Sin embargo, el aumento de los problemas
de seguridad relacionados con los montacargas obstaculiza el crecimiento del mercado. Ademas,
la produccién de montacargas de celdas de combustible de hidrégeno y el desarrollo de
montacargas autonomas ofrece una oportunidad de crecimiento notable para los actores que operan
en la industria de Montacargas.

Figura 12 Mercado de montacargas por clase y uso final

Mercado de montacargas:
Por clase
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Nota. El segmento de otros se proyecta como el segmento mas lucrativo. (Research, 2020)

El mercado del comercio electrénico continda creciendo a un ritmo saludable. El aumento
en la demanda de productos de consumo ha llevado a un aumento en el requisito de espacio de
almacenamiento para el almacenamiento de productos, que luego se distribuyen a las tiendas
minoristas a granel, a través de pallets y cajas. Se adoptan varias estrategias de distribucion y
tecnologias de almacenamiento para distribuir los productos a la ubicacion sin ningun dafio. Para
reducir el tiempo y el espacio, en los almacenes se utilizan montacargas para colocar y disponer

materiales 0 mercancias de forma adecuada. Segun el uso, estos camiones estan disponibles en
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diferentes modelos, como los de conductor sentado con contrapeso, torretas basculantes y recoge
- pedidos, con diferentes opciones de energia que incluyen electricidad, gas natural, diésel y
gasolina. Por lo tanto, los desarrollos en la industria del comercio electrénico impulsan el

crecimiento del mercado mundial de montacargas. (Research, 2020)
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2.7 Aumento de las inversiones en la industria de la infraestructura

Los gobiernos de varios paises han tomado iniciativas relacionadas con el desarrollo de
infraestructura. EI aumento de las inversiones en el sector inmobiliario impulsa la demanda de
manipuladores telescopicos. Al mismo tiempo, la mejora de las economias en los paises en
desarrollo, como Australia, China e Indonesia, ha resultado en inversiones extranjeras a gran
escala, un factor que impulsa sucesivamente el crecimiento del mercado de montacargas en
proyectos de infraestructura entre varios sectores. Por ejemplo, en enero de 2019, China invirtié
$163 mil millones en el sector de infraestructura para repeler la desaceleracion econémica. Los
nuevos proyectos de construccion en China incluyen dos importantes aeropuertos y estaciones de
tren. De manera similar, en septiembre de 2018, | Squared Capital, una firma de capital privado,
recaudo $ 7 mil millones para nuevos proyectos de infraestructura en Australia Actividades como
la construccion de carreteras, puentes, pasos elevados, y la clase 4 exige el manejo de cargas
voluminosas y pesadas, la remocion de escombros, el manejo de segmentos prefabricados y la
clase 4. Los montacargas se utilizan para transferir materiales pesados o a granel, lo que mejora la
eficiencia y reduce los costos de operacion en los sitios del proyecto. Por lo tanto, el aumento de
la inversién en la industria de la infraestructura impulsa el crecimiento del mercado mundial de
montacargas. (Research, 2020)

Figura 13 Mercado de montacargas por usuario final

Mercado de montacargas:
Por usuario final
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Nota. El segmento automotriz se proyecta como los segmentos mas lucrativos. (Research, 2020)
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2.8 La industria de montacargas global y de China (2020 a 2026)

En 2019, se vendieron un total de 1.493.271 montacargas en todo el mundo, un 0,25 %
maés que el afio anterior, incluidas 647.229 o el 43,3 % vendidas en Asia.

Como el mayor productor y vendedor de montacargas del mundo, las ventas de
montacargas fabricadas en China alcanzaron las 608 341 unidades en 2019, de las cuales 455 516
unidades o el 74,9 % se distribuyeron a domicilio. Se espera que las ventas de montacargas de
China caigan a 573 172 unidades como resultado de la pandemia de COVID-19 en 2020, pero se
recuperaran durante 2021-2026 y subiran a 743 924 unidades en 2026.

Hoy en dia, los montacargas de combustion interna se venden mejor en Chinay las ventas
de este tipo reportaron 309.704 unidades en 2019, lo que representa el 20,9 % de las ventas de
montacargas, mientras que los montacargas eléctricos disfrutaron de una tasa de crecimiento de
ventas mas rapida que las de combustién interna, con una CAGR de ventas del 21,2 %. en China
entre 2010-2019. Se espera que las ventas de montacargas eléctricas mantengan una tasa de
crecimiento de aproximadamente el 7 % entre 2021 y 2026 junto con los requisitos ambientales

cada vez mas estrictos.

Ademas, las ventas de montacargas con bateria de litio aumentaron un 185,5 % sobre una
base anualizada a 74 737 unidades (44 264 vendidas a nivel nacional y 30 473 exportadas) en

Chinaen 2019, como porcentaje de montacargas eléctricas del 9,31 % en 2018 al 25,03 % en 2019.

La industria china de montacargas se caracteriza por una concentracion bastante alta, como
lo revelan las clasificaciones de ventas de horquillas en 2019 cuando Anhui Heli y Hangcha Group
tuvieron ventas combinadas de 291,816 montacargas, una participacion del 48% del total y un
aumento de 4.6 puntos porcentuales en un afio. mas temprano. A medida que los clientes acepten

cada vez mas marcas famosas, el mercado de montacargas de China se concentrara ain mas.

Vale la pena mencionar que el mercado de vehiculos industriales se expandira a raiz de la
reestructuracion economica en China, y los montacargas de combustion interna de gama media y
alta, los montacargas eléctricos y de nueva energia, asi como las tecnologias de Internet mavil,

encontraran una aplicacion mas amplia. Al mismo tiempo, surgiran los servicios de valor agregado
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del mercado secundario, como el arrendamiento operativo, el arrendamiento financiero, los
accesorios y la remanufacturada. Es concebible que las empresas que son lo suficientemente
competentes para la fabricacién avanzada orientada a la innovacion, las actividades de valor

agregado y las operaciones internacionales adopten la sostenibilidad en el futuro. (Room, 2020)
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2.9 El mercado de montacargas se prepara para un crecimiento modesto a pesar de
la incertidumbre del Brexit

La Asociacion Britanica de Camiones Industriales (BITA), la asociacion comercial del
Reino Unido para fabricantes y proveedores de carretillas elevadoras y componentes y servicios
asociados, ha pronosticado un modesto fortalecimiento en el mercado del sector a pesar de la
agitacion econémica impuesta por la continua incertidumbre sobre el Brexit.

Los nuevos datos del ultimo analisis de mercado de BITA, publicado exclusivamente para
los miembros de BITA, pronostican un crecimiento sucesivo en cada uno de los proximos tres
afios, en gran parte debido a mayores niveles de actividad en sectores como alimentos y bebidas,
transporte y almacenamiento, y distribucién minorista y mayorista.

El afio pasado fue relativamente fuerte para la industria de las carretillas elevadoras, con
un aumento de las ventas del 2,5% a mas de 35.000 unidades.

Se espera que el crecimiento de las ventas sea un poco mas moderado durante 2019, en
parte debido a un primer trimestre dificil en el mercado de contrapesos, antes de aumentar
notablemente en 2020 y 2021.

Las tendencias recientes en las reservas de almacenes han sido positivas, con un
crecimiento interanual del 14,3 % en el primer trimestre de 2019, aunque esto fue en parte un
reflejo de un primer trimestre inusualmente débil el afio pasado. Es poco probable que esta tasa de
crecimiento se sostenga durante los tres trimestres restantes, pero las predicciones apuntan a un
crecimiento interanual de alrededor del 0,7 %, que aumentara al 2,2 % durante 2020.

Por el contrario, el mercado de contrapeso cayé un 4,6% durante el primer trimestre de
2019. Sin embargo, se espera que las condiciones del mercado sean mas favorables durante el resto
del afio, lo que resultara en un crecimiento anual positivo, una tendencia que se espera que se repita
durante 2020.

Un factor que inhibe un crecimiento mas amplio es la caida de la inversion en industrias
que utilizan montacargas, como la maquinaria industrial y la construccion, ambas histéricamente
susceptibles a los cambios en la actividad econémica mundial.

Los datos macroecondmicos muestran que el PIB se fortalecio en el primer trimestre de

2019, aunque la imagen esta algo sesgada debido a la acumulacion de inventario por precaucion
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por parte de las empresas preocupadas por la interrupcion del suministro antes de un Brexit sin
acuerdo a fines de marzo.

Sin embargo, se espera que continde la tendencia positiva, aunque es probable que el
segundo trimestre muestre un crecimiento mas suave debido al impulso temporal de la economia
durante el primer trimestre.

En general, se espera que el PIB muestre un crecimiento modesto este afo, fortaleciendose
durante 2020.

Sin embargo, la incertidumbre del Brexit continta nublando la imagen, lo que dificulta que
muchos tipos de empresas planifiquen con anticipacion.

Sin embargo, los miembros de BITA estan mejor preparados que la mayoria y pueden
desarrollar estrategias con confianza debido al analisis detallado que realiza la asociacion en su
nombre.

Al comentar sobre los datos, James Clark, secretario general de BITA, dijo: “Con la
interrupcién de la economia planteada por Brexit, habiamos sido cautelosos sobre qué esperar en
este Ultimo prondstico.

“Ver un mercado fortalecido, aunque modesto, es una sorpresa agradable y sera bien
recibida por nuestros miembros.

“Tener acceso a informacion tan detallada serd vital para ayudar a nuestros miembros a
formular sus estrategias para la segunda mitad del afio y mas alla. Una vez mas, demuestra por qué
el prondstico BITA es un beneficio invaluable para los miembros y por qué a menudo se usa como
un barémetro para la salud de la economia del Reino Unido en general”.

En los ultimos 10 afios, el mercado de carretillas elevadoras del Reino Unido ha aumentado
‘drasticamente desde un minimo de 17 658 unidades en 2009 a poco mas de 35 000 en 2018.

El pronostico de BITA predijo de manera confiable esta trayectoria al proporcionar a los
miembros modelos econdmicos e industriales, pronosticos de mercado y analisis.

Publicado dos veces al afio, a fines de la primavera, principios del verano y otofio, los
prondsticos BITA son realizados y elaborados por Oxford Economics, lider en prondsticos
globales y analisis cuantitativo.

BITA es el Unico proveedor de estadisticas de ventas de camiones industriales en el Reino

Unido, aportadas por los miembros de BITA y solo disponibles para ellos.
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El analisis de mercado exclusivo de BITA proporciona una ilustracion continua de las
condiciones del mercado registradas por todos sus miembros fabricantes, que en conjunto
representan méas del 90% del mercado del Reino Unido. Por lo tanto, BITA posee un dep6sito
unico de informacion sobre el estado actual y las tendencias histéricas del mercado de carretillas
elevadoras del Reino Unido. (Bita.org.uk, 2019)

Antes de la pandemia, las reservas de contrapartida estaban en apuros, cayendo un 5,2 %
en 2019, con una debilidad méas pronunciada en las reservas de clase 4/5. La pandemia global ha
generado un impacto adicional, con las reservas de Clase 1 y Clase 4/5 cayendo un 21 % y un 34
% respectivamente el afio pasado, caracterizadas por una fuerte caida en el primer semestre de
2020, un fuerte repunte desde el tercer trimestre de 2020 y un modesto estancamiento en
noviembre. 2020, debido al segundo confinamiento.

Teniendo todo esto en cuenta, se espera que las reservas se recuperen en 2021 y 2022. Sin
embargo, se preve que las reservas permanezcan por debajo de los niveles anteriores al coronavirus
de 2019 durante los préximos dos afios, lo que refleja la lenta recuperacion de la industria del
Reino Unido.

Los pedidos de almacén también se vieron muy afectados durante 2020, debido a la fuerte
caida de la actividad, con las reservas de Clase 2 cayendo un 22 % y las reservas de Clase 3
cayendo un 19 %.

La debilidad en las reservas de almacén refleja principalmente la caida en el gasto de los
consumidores en la primera mitad del afo, particularmente en los servicios de consumo de alto
contacto. Sin embargo, el crecimiento de las compras en linea durante el confinamiento impulsé
el sector del comercio electronico, una situacion que probablemente persistira durante el primer
trimestre de 2021 y posiblemente durante mas tiempo.

existe la posibilidad de que el distanciamiento social se mantenga durante la mayor parte
de 2021, especialmente si hay un retraso en la implementacion de los programas de vacunacion
masiva. En este escenario, las restricciones al movimiento publico y las operaciones comerciales
podrian limitar la capacidad y el deseo de los consumidores de realizar gastos
discrecionales. (Bita.org.uk, UK material handling industry must remain resolute in 2021 — BITA,
2021)
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2.10 Jugadores clave de la industria

Actividades de I+D de las principales empresas para reforzar la industria.

Toyota Material Handling tiene la participacion més alta en los EE. UU debido a su solida
base de clientes y sus actividades de investigacion y desarrollo, y sus altas plantas de fabricacion
en todo el pais. La empresa se complace en aumentar sus ventas y también esta preocupada por la

seguridad de los empleados y los bajos costos operativos.

Para el desarrollo de los montacargas modernos, el manejo de materiales de Hyster, Yale
juega un papel importante al llevar la tecnologia de dispositivos conectados a toda la industria del
transporte por carretera. La compafiia también planea agregar funcién de sistema de
posicionamiento global (GPS) basado en satélites a su sistema de vision que permitira al operador

monitorear sus camiones, donde han estado y cualquier falla que haya ocurrido.

Los actores clave se centran en gran medida en los compradores de pequefias y medianas
empresas, incluidos los contratistas de paisajismo, proveedores de mantillo, productores y
proveedores de césped, contratistas residenciales y comerciales, contratistas de servicios publicos,
contratistas eléctricos, contratistas de construccion de carreteras, granjas, lecherias y entidades

gubernamentales como departamentos de obras publicas. (Fortunebusinessinsights.com, 2021)
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2.11 Resultados de ventas anual 2021, TVH México.

El cierre de afio en TVVH obtuvo como resultado anual ventas de 37,138,279, teniendo como

antecedente los primeros brotes de la pandemia en Wuhan, China, al finalizar el afio 2019.

COVID-19 paraliza al mundo al empezar 2020. Desde el inicio del brote del virus SARS-
CoV-2 en Wuhan, China en la industria automotriz en México, donde es una de las industrias mas
importantes. Debido al impacto que ocasion6 la pandemia de Covid-19 TVH vio un descenso en
sus ganancias de 2020.

En general, la compafiia gand $33,254,454 dolares, frente a los 37,138,279 dolares que
obtuvo en 2019, un 10.46% menos respecto al afio anterior, periodo en que se vio enfrentada poca
oferta para sus mas de 400 distribuidores en toda la republica mexicana la industria en diferentes

sectores.

2021 fue otro afio atipico para el mundo y para muchas industrias. La escasez global de
materiales, y sobre todo la escasez de contenedores para la importacion de materiales y en
especifico para TVH, patines, horquillas, llantas, tanques, afectd fuertemente al sector de
distribucion de los montacargas, provocando retrasos importantes en produccion, por los escasos
componentes necesario para su desarrollo, sin embargo, las ventas en México lograron crecer un
24.68% respecto al afio anterior, 41,462,170 de dolares.

Teniendo un presupuesto de venta de $38,400,000, siendo rebasado por un 7.97%, con
$41,462,170 de dolares de venta para 2021.

34



EDUCACION @ p—

NACIONAL DE MEXICO.

! GOBIERNO DEL |
) ESTADO DE MEXICO

TECNOLOGICO
DE ESTUDIOS SUPERIORES

sy DE CUAUTITLAN IZCALLI

—Awnm—

“2022. Afo del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

Figura 14 Total de ventas 2019, 2020 y 2021
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Nota. Se puede apreciar el decremento que se obtuvo en el afio 2020, el impacto generado a causa de

Covid-19. (México, 2021)

Teniendo como mes mas fuerte los meses marzo, julio, octubre y noviembre, con

facturaciones por arriba de 3,500,000 de délares.

Y con el top 10 de clientes, sus ventas y crecimiento en este 2021, con respecto al afio

anterior.

Tabla 2 Top 10 de clientes

Grandparent Venta % Crecimiento
Unimontacargas del bajio SA CV $1,801,798 34.89%
Global Equipment SA de CV $1,523,207 52.64%
Mobinsa SA de CV $1,422,975 21.34%
Montacargas bolio SA de CV $1,230,857 25.10%
Montacargas AC SA de CV $1,146,232 10.14%
Sistemas para manejo de carga SA $867,079 20.01%

de CV

Motsa industrial SA de CV $818,041 19.78%
Montacargas m & h SA de CV $793,039 17.62%
Bravo montacargas SA de CV $778,395 69.23%
Mex material handling SA de CV $736,188 88.05%

Nota. Unimontacargas nuestro cliente nimero 1, con un fuerte crecimiento a pesar del contexto

mundial. (México, 2021)
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Figura 15 Ventas mensuales 2021
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Nota. Se observa un incremento en ventas en comparacion con el afio anterior. (México, 2021)

Ante la escasez de algunos de nuestros principales productos, destacan patines, horquillas

y llantas, a continuacion, se muestra el comportamiento que se tuvo en el afio 2021.

Los picos altos que se muestran en los graficos reflejan la llegada de embarques
provenientes de bélgica, china, por transporte maritimo, ante la escasez de contenedores, esto nos
colocaba en la preferencia de los clientes, a pesar de que esto tenia un impacto econémico por el

transporte, se veia retribuido en la venta de los mismo.
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Figura 16 Venta de patines desde 2010 hasta 2021
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Nota. El crecimiento a través de 11 afos es de mas de 18 veces la venta inicial en este rubro.
(México, 2021).

Figura 17 Venta de llantas desde 2010 hasta 2021

6,000 12MMT Tires 5,375
5,080
5,000

4,662
4,000

3,000
2,000

1,000

- u o S = 0 W o o = =S u oo S = 00 QW o
‘Dmc-ocsougngagmmcroc:tmgn
T 3 3 22220822 QST 3o 32208 <
I T R e e S T N T e S BN N
Oor—\,_\Nww_b-bGU" N 94 0 o 0 5 o R P

Nota. El crecimiento a través de 11 afios es de mas del 700% en comparacion a la venta inicial en
este rubro. (México, 2021)
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Figura 18 Venta de horquillas desde 2010 hasta 2021
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Nota. El crecimiento a través de 11 afios es de méas del 120% en comparacion a la venta inicial en
este rubro. (México, 2021)

2.12 Organigrama organizacional

Todas estas operaciones son lidereadas por el gerente de ventas, Adolfo Gutiérrez y toda
su estructura organizacional.

Figura 19 Posiciones dentro del departamento de ventas. (México, 2021)
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3. Metodologia

Las cinco fases de DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar) estan disefiadas
para ralentizar la resolucion de problemas para que el problema correcto se resuelva de la manera

correcta.

Este enfoque metodoldgico basado en datos garantiza que las mejoras se identifiquen con
éxito en base a hechos.

El método DMAIC (Definir-Medir-Analizar-Mejorar-Controlar) en Six Sigma a menudo

se describe como un enfoque para la resolucion de problemas. (Asq.org, 2022)
DMAIC:
e Definir los problemas y situaciones a mejorar,
e Medir para obtener la informacion y los datos,
e Analizar la informacion recolectada,
e Implementar y emprender mejoras en los procesos y, finalmente,

e Controlar o redisefiar los procesos o productos existentes. (Asq.org, 2022)
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4. Desarrollo

En este capitulo se presentan las herramientas para el desarrollo y cumplimiento de los
objetivos para el puesto Customer Service Representative (Representante de Servicio al Cliente),

para la eficiencia sobre los tiempos de respuesta ante el cliente.

Cuando comenz0 este proyecto, la empresa no contaba con documentos que midieran los
puntos que se abordaran en este capitulo, ya que como se ha mencionado la creacion de este puesto
es de recién creacion, solo mantenian esta queja constante por parte de los clientes al entregar de
manera tardia sus ordenes de compra, aunado al proceso con el que esta operacién, hacia mas
tardado el tiempo de respuesta, asi como evidente la falta de conocimiento sobre este proceso del
personal de ventas internas y externas. Teniendo 0.4% de Backorders, con un tiempo bastante

holgado en su entrega, e incluso en su informe al cliente sobre el tiempo real de entrega.
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4.1 Medir

La medicion de procesos es una actividad que no aporta valor por si misma, sino que debe
ir acompafada de objetivos definidos, y procesos a implementar, los cuales deben ajustarse a la
evolucion de la empresa.

La medicién de los procesos debe ser una actividad mas dentro de las empresas, para ver
mejorado el funcionamiento de la organizacion.

¢Como mediremos los procesos de tiempo de entrega?

Con la medicion de los procesos se capturan datos del desempefio de los mismos para
transformarlos en informacion y, en Gltima instancia, poder determinar los puntos de mejora. Sin
embargo, hay casos en los que no merece la pena desplegar los medios necesarios para la medicion,

ya gue apenas tienen impacto visible en la organizacion.

4.1.1 Backorders
¢ Qué es un Backorder (pedido pendiente)?

Un Backorder, es un pedido de un bien o servicio que no se puede completar en el momento
actual debido a la falta de suministro disponible. Es posible que el articulo no esté en el inventario
disponible de la empresa, pero aln podria estar en produccién, o es posible que la empresa necesite

fabricar méas del producto.

El pedido pendiente es una indicacion de que la demanda del producto de una empresa
supera su oferta, o bien el producto solicitado tiene una demanda esporadica, con ello se pone en

stock cada cierto tiempo o cada vez que el cliente lo solicite.

La naturaleza del pedido pendiente y la cantidad de articulos en el pedido pendiente
afectaran la cantidad de tiempo que transcurre antes de que el cliente finalmente reciba el producto

solicitado. Cuanto mayor sea el numero de articulos en espera, mayor sera la demanda del articulo.

Los pedidos pendientes de una empresa son un factor importante en su analisis de gestion
de inventario. La cantidad de articulos en pedidos pendientes y el tiempo que lleva cumplir con
estos pedidos de los clientes pueden brindar una idea de qué tan bien la empresa administra su

inventario. Una cantidad relativamente manejable de pedidos y un tiempo de respuesta corto para
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cumplir con los pedidos generalmente significa que la empresa esta funcionando bien. Por otro

lado, los tiempos de espera mas largos y los grandes pedidos pendientes pueden ser problematicos.
Como contabilizar los pedidos pendientes.

Los pedidos atrasados o el atraso de una empresa pueden expresarse como una cifra en

dolares, como en el valor de las ventas, o por el nimero de unidades ordenadas y/o vendidas.

Los pedidos pendientes a menudo requieren una contabilidad especial. Las empresas
normalmente informan a los clientes que el producto que han pedido estd en espera cuando se

realiza el pedido y cuando se espera la entrega.

Las empresas deben mantenerse en contacto con los clientes cuando hay un problema con
el cumplimiento de sus pedidos pendientes segun lo prometido para garantizar que los pedidos no

se cancelen, ya que esto tendria un impacto en inventario y contabilidad.
Ventajas de los pedidos pendientes

Mantener un gran suministro de existencias requiere espacio de almacenamiento, lo que, a
su vez, requiere dinero. Las empresas gque no tienen sus propios centros de almacenamiento tienen
que pagar por los servicios para mantener su inventario. Al mantener una pequefia cantidad de
existencias en stock y el resto en pedidos atrasados, se alivia la necesidad de
exceso/almacenamiento adicional y, por lo tanto, se reducen los costos. Esta reduccion de costos
puede trasladarse a los consumidores, quienes probablemente regresaran debido a los bajos precios
de la empresa. Esto es especialmente cierto cuando las ventas y la demanda de ciertos productos
son altas.

Problemas con pedidos pendientes

Si una empresa ve constantemente articulos en pedidos pendientes, esto podria

interpretarse como una sefial de que las operaciones de la empresa son demasiado escasas.

Tambien puede significar que la empresa esta perdiendo negocios al no proporcionar los
productos que demandan sus clientes. Si un cliente ve productos en pedidos pendientes, y lo nota
con frecuencia, puede decidir cancelar los pedidos, lo que obliga a la empresa a emitir reembolsos

y reajustar sus libros.
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Cuando un articulo esta en espera, un cliente puede buscar un producto sustituto en otra
parte, especialmente si el tiempo de espera esperado hasta que el producto esté disponible es largo.
Esto puede brindar una oportunidad para que los clientes que alguna vez fueron leales prueben los
productos de otras compafiias y, potencialmente, cambien su lealtad. Las dificultades con la
gestion adecuada del inventario pueden conducir a la eventual pérdida de cuota de mercado a
medida que los clientes se sienten frustrados por la falta de disponibilidad de productos de la

empresa.
4.1.2 Backorders 2021 en TVH

Se realiz6 un registro por mes del acumulado en 6rdenes de compra con Backorders, este
documento sirvié para medir el numero de 6rdenes de compra, los dias transcurridos, por mesy lo

que representa en ganancias detenidas, anexo 1.

Tabla 3 Backorders 2021 en TVH

Mes Ordenes Monto Dias Promedio
Enero 2 S 123.67 338.00
Febrero 10 S 3,843.37 318.20
Marzo 5 S 2,232.76 291.00
Abril 5 S 10,201.32 250.80
Mayo 14 S 10,111.21 224.50
Junio 30 S 4,566.00 194.00
Julio 37 S 817.00 162.27
Agosto 76 S 4,022.00 132.92
Septiembre 93 S 4,812.00 103.82
Octubre 228 S 19,353.00 71.37
Noviembre 437 S 27,521.00 40.60
Diciembre 1105 S 78,014.00 13.54
Totales 2042 S 165,617.33

Nota. 2021 represento un afio con un gran impacto en Backorders acumulados, dado el contexto
mundial sobre Covid-19. (México, 2021)
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Figura 20 Numero de ordenes en Backorders 2021 en TVH
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afio un impacto en el ultimo mes del afio. (México, 2021)

En esta tabla se visualiza el total de monto en Backorders con un total de $ 165,617.33,

esta cantidad en comparacion con la venta anual representa el 0.40%, a pesar de que el porcentaje

no supera ni el 1% podria darse por entendido que no tiene una afectacion en la empresa, sin

embargo, este 0.40% esta relacionada con el tiempo total de dias promedio, el cual tenemos como

méaximo 338 dias en que este porcentaje esta detenido para nuestros clientes como recurso y para

la empresa como ingreso detenido.

A continuacion, se puede visualizar en los siguientes graficos.

notar un incremento de ordenes conforme fue avanzado el afio 2020.

En este grafico podemos observar el nimero de ordenes respecto a cada mes, se puede
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Figura 21 Monto de Backorders 2021 en TVH
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Nota. 2021 representé un afio con un gran impacto en Backorders acumulados, asi como un

impacto en ganancias retenidas. (México, 2021)

El punto critico de este grafico es el maximo de dias que tardan los Backorders en ser

procesados, el afio comienza con un amplio rango de ordenes en los primeros meses del afio.

Mientras que en el grafico anterior se puede notar que al inicio del afio es cuando mas se

tarda en cubrir drdenes de compra de los clientes, en este grafico se muestran que los ingresos mas

grandes fueron en la ultima mitad del afio.

En el siguiente tema se abordan datos y herramientas que serviran para poder encontrar y

disminuir la causa raiz de la generacion de tiempos extensos, y mejorar el tiempo de respuesta para

el cliente.
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Figura 22 Dias de Backorders 2021 en TVH
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Nota. 2021 representd un afio con un gran impacto en Backorders acumulados, teniendo un pico

méaximo de 338 de ordenes en Backorders. (México, 2021)

4.2 Analizar

El analisis de procesos es un proceso de mejora continua en el que las organizaciones
analizan la forma en que hacen las cosas para encontrar métodos mas eficientes para realizar una

tarea en particular.
4.2.1 Muestra de Backorders de un cliente.

En el punto anterior se hace mencion acerca del impacto que se tenia del 0.4% de
Backorders, se tom6 una muestra de un cliente y se analizaron sus 6rdenes con respecto a los dias
en que estas fueron surtidas, a continuacion, se muestran los resultados, para mayor detalle de
informacion consulte anexo 2.
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Tabla 4 Backorders totales de un cliente

Total, ordenes 2021 Ordenes entregadas Ordenes en BO $ Total

%Entregado  %BO  Prom dias S Ordenes Promdias $BO

93.33 6.67 6.5 $34,003.33 23.2 $2,007.64 $ 36,010.97 USD

Nota. La tabla representa los dias en que son surtidas el 93.33% de las ordenes realizadas, el

restante quedando como tiempos de espera para surtirse.

Lo que implica que del total de ordenes que ha realizado el cliente 6.67% generan un retraso

en sus entregas, ya que estas permanecen en BO.
4.2.2 Backorders generales.

Una vez que se visualizd el resultado obtenido en la muestra anterior, se comenzo la
implementacion de un check list (Anexo 3), en el cual se pretende recabar informacion tal como
las principales causas de los retrasos en Backorders, verificar si los tiempos ofrecidos realmente
se cumplen, para poder identificar la o las principales causas de los retrasos, asi como un mapeo
del proceso que se lleva actualmente, el cual nos deja ver de manera grafica un nudo en el proceso,

anexo 4.

4.2.3 Diagrama de Pareto

Los resultados que arrojo este documento, mostraron las principales causas las cuales nos
generan BO con tiempos de respuesta tan extensos, lo cual se muestra en la siguiente tabla y

grafico.
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Figura 23 Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Nota. El diagrama muestra nuestras principales causas que generan tiempos largos de Backorders.

En el grafico se puede observar que el 80% de razones de tiempos extensos se debe
principalmente a consulta de tde (tiempo de entrega) y la segunda razon es que al realizar 6rdenes
de compra al principal proveedor que es bodega de Kansas, esta cancela ordenes sin previo aviso.
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Tabla 5 Causas raices de tiempos largos de Backorders

Razones Frecuencia % acumulado
Consulta de tde 1483 50%
Cancelaron orden de Ks 837 78%
Cotizacion de precio 232 86%
Cotizacion de tde de piezas 208 93%
Cotizacion de precio y numero de piezas 67 96%
Solicitar piezas 54 97%
Solicitud de Branch 44 99%
Cambiar de proveedor la orden 34 100%

Nota. Principales causas y frecuencias de Backorders.

A continuacién, después del analisis en el diagrama Pareto, verificaremos el origen de estas
causas con la herramienta los 5 porqués, donde a través de la misma se pueden hacer acciones
correctivas.

4.2.3 “5 porqués”
4.2.3.1 Consulta de tiempo de entrega
1. ¢Por qué el cliente hace consulta de tiempo de entrega?
Porqgue no se cuenta con stock disponible
2. ¢Porqué?
Porque se importa la mayoria del catalogo de piezas
3. ¢Por qué?
Es una empresa dedicada a la distribucion
4. (Porqué?

Porque asi es mas redituable el plan de negocio
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5. ¢Por qué?

Porque asi se puede manejar un catdlogo amplio con baja inversion

4.2.3.2 Cancelacién de drdenes de Kansas

1. ¢Por que se solicita material a Kansas?

Por qué importamos la mayoria del catalogo
2. ¢Porqué?

Porque en México no hay proveedores a gran escala
3. ¢Porqué?

Porque es muy costosa la mano de obra y materiales
4. ¢Por qué?

Porque México importa la mayoria de la materia prima que se requiere
5. ¢Por qué?

Porque hay una mayor calidad y menor precio
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4.3 Crear procedimiento

Un manual de procedimientos es un instrumento administrativo que apoya un

procedimiento de algunas areas de una empresa.

En los manuales de procedimientos se siguen acciones como las operaciones que deben
seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la empresa. Ademas, con los manuales puede
hacerse un seguimiento adecuado y secuencial de las actividades anteriormente programadas en
orden logico y en un tiempo definido. Se puede observar el proceso actual, el cual conlleva

involucrar mas areas, por lo tanto, mayor tiempo, ver anexo 5.

Los procedimientos, en cambio, son una sucesion cronolégica y secuencial de un conjunto
de labores concatenadas que constituyen la manera de efectuar un trabajo dentro de un ambito

predeterminado de aplicacion.
Las ventajas de contar con manuales de procedimientos son:

o Auxilian en el adiestramiento y capacitacion del personal.

o Auxilian en la induccion al puesto.

o Describen en forma detallada las actividades de cada puesto.

o Facilitan la interaccion de las distintas areas de la empresa.

o Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo.

o Permiten una adecuada coordinacion de actividades a traveés de un flujo eficiente de la
informacion.

o Proporcionan la descripcion de cada una de sus funciones al personal.

o Proporcionan una vision integral de la empresa al personal.

o Son guias del trabajo a ejecutar.

Como ya se habia mencionado se cuenta con un servicio de reparacion de refacciones de
equipos, el cual cuenta con la ventaja de obtener el funcionamiento y utilidad en menor tiempo y
costo, en comparacion con la solicitud de una de estas refacciones nuevas con un tiempo de

Backorder, se puede observar el proceso actual, el cual es una mejora al proceso anterior, con el
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objetivo de involucrar menos areas, por lo tanto mayor efectividad y comunicacién entre las areas

correspondientes, ver anexo 6.

Por ello se crea un manual de procedimiento acerca de este departamento de reparaciones,

el cual contiene:

I.  Objetivo
Il.  Responsabilidades del representante de servicio al cliente
I1l.  Proceso:
- Notificacion de parametros
- Informacion acerca del envid
— Direccion
- Precio por la revision
- Notificacion de tiempo de respuesta del diagndstico y el precio
- Envié de formato de R&R, llenado de forma electronica y junto con el paquete enviado
para su identificacion. (Anexo 7).
- El cliente envia guia de rastreo.
- Se hace formato de cotizacion. (Anexo 8).
- Searchiva en la carpeta R&R.
IV.  Considerar tiempos de entrega
V.  Procedimiento para generar facturas por revision

VI.  Procedimiento para generar facturas por reparacion
En el anexo 9 se observa el manual de procedimiento.

4.3.1 Crear documento de rastreabilidad de ordenes de Kansas.

Kansas tiene un gran impacto en las ordenes generadas de México, ya que es el principal proveedor
del mismo, asi que las cancelaciones de ordenes impacta en el aumento de dias de Backorder de

los clientes.

Por lo que se opta realizar un concentrado semanal sobre estas piezas, se pretende tener

rastreabilidad acerca de los nimeros de parte o por nombre de los compradores, y de esta manera
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poder tener mayor informacion sobre las piezas que son mas propensas a cancelaciones, Anexo
10.

A continuacién, en la siguiente tabla podemos observar el porcentaje que representa las

cancelaciones en nuestras operaciones diarias.

Tabla 6 Cancelaciones de ordenes de Kansas.

Ndmero de solicitudes Total Ordenes Porcentaje

- - canceladas cancelado

Agosto Septiembre Oct Nov Dic Diciembre
214 709 834 632 327 2716 837 30.8174%

Nota. Busqueda de ordenes de compra en donde se detectaron cancelaciones.

4.4 Capacitar

La capacitacion es una herramienta estratégica para mejorar los resultados comerciales
mediante la implementacidn de programas internos que promueven el crecimiento, conocimiento

y habilidades.

Es mas beneficioso y rentable desarrollar a los empleados existentes en lugar de buscar

nuevos talentos.
Algunos de los beneficios de la capacitacion incluyen:

1) Mayor productividad: cuando los empleados se mantienen actualizados con los nuevos
procedimientos y tecnologias, pueden aumentar su produccion general.

2) Mayor satisfaccion y retencion laboral: los empleados bien capacitados ganan confianza
en sus habilidades, lo que lleva a una mayor satisfaccion laboral, una reduccion del
ausentismo y la retencion general de empleados.

3) Mayor consistencia: la capacitacion bien organizada garantiza que las tareas se realicen
de manera uniforme, lo que da como resultado un estricto control de calidad en el que los

usuarios finales pueden confiar.
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ANEX

4) Seguridad reforzada: la capacitacion y el desarrollo continuos ayudan a garantizar que los

5)

empleados tengan el conocimiento y las habilidades para realizar una tarea de manera

segura.

Innovacion afadida: los empleados constantemente capacitados pueden ayudar a

desarrollar nuevas estrategias y productos, contribuyendo al resultado final de la empresa

y al éxito continuo.

Derivado de lo anterior la capacitacion pretender disminuir los tiempos de respuesta al

cliente, ya que el proceso actual al involucrar a diferentes areas conlleva mayor tiempo, ya que las

representantes de ventas no tienen el conocimiento para poder llevar las solicitudes de los clientes

acerca de los tiempos de entrega de sus érdenes.

4.4.1 Capacitacion pantalla 325 de VMware Horizon Client, LINK

Esta capacitacion va dirigida desde nivel gerencia, supervision, representantes de ventas,

representantes de ventas externos, y al nuevo personal que se integrara al equipo de Customer

Service representatives.

Impartido por Ing. Itzel Yarim Rivas Alvarez
Obijetivos:

Identificar las partes de la pantalla
Mejorar el servicio al cliente

Optimizar tiempos
Temario:
Secciones de la pantalla 325:

Datos generales
Proveedores
compras
Ventas
Logistica
Costos

Ordenes con otros proveedores (Kansas y Bélgica)
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Nombre de los participantes:

Tabla 7 Integrantes del equipo de ventas

Nombre Puesto
Adolfo Gutiérrez Sales Manager
Raul Isasmendi Inside Sales & Customer Service
Supervisor
Claudia Pefia Inside Sales
Rocio Contreras Inside Sales
Angelica Gonzalez Inside Sales
Gabriela Beltran Inside Sales
Jessica Pérez Customer Service (personal nuevo)
Griselda Diaz Customer Service (personal nuevo)
Felipe Xoconostle Outside Sales
Sergio Aceves Outside Sales

Duracién: 12 horas, 1.5 horas semanalmente
Consultar capacitacion en anexo 11.
4.5 Controlar

En el punto anterior se habla sobre una capacitacion con cierta duracion dirigida al
departamento de ventas, sin embargo, para mejorar un servicio es necesaria la medicion, por lo

que cito al fisico y matematico britanico William Thomson Kelvin quien dijo:

“Lo que nosedefine nosepuede medir.Loque nose mide no se puede

mejorar. Lo que no se mejora, se degrada siempre”.

En esta ultima fase del proyecto implica implementar los cambios reales; si es necesario
conforme a resultados, reescribir procedimientos e instrucciones de trabajo; volver a capacitar al
personal en los nuevos procedimientos; implementar sistemas para medir y monitorear el nuevo

proceso, como graficos de control; y escribir un plan de accion.
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Por ello mediante los resultados obtenidos en el analisis de tiempos ofrecidos a los clientes
de ordenes de compra de piezas en Backorders, piezas enviadas a revision/reparacion, se mide el
tiempo de respuesta a los clientes, con la nueva estructura de proceso, personal capacitado,
manuales de procedimiento con un check list, en donde se evaluard la exactitud de respuesta
ofrecida al cliente, es decir, si el tiempo ofrecido para entrega de piezas realmente se cumplio en
fecha.

Se tomd una muestra de 100 solicitudes, antes de la implementacion de la capacitacion

para poder apreciar la efectividad de las acciones.

Tabla 8 Efectividad de tiempos de entrega antes de acciones correctivas

No. De 6rdenes Fechas cumplidas  Fechas no cumplidas
100 39% 61%

Figura 24 Efectividad de tiempos de entrega antes de acciones correctivas

m Fechas cumplidas = Fechas no cumplidas

Nota. Se aprecia un porcentaje mayor en fechas de cumplimiento.

Se tomo6 una muestra de 100 solicitudes, las cuales se revisaron minuciosamente para
valorar el nivel de cumplimiento, a continuacion, los resultados obtenidos, para mayor informacién

consultar anexo 12.
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Tabla 9 Efectividad de tiempos de entrega después de acciones correctivas

No. De drdenes Fechas cumplidas Fechas no cumplidas

100 82% 18%

Figura 25 Efectividad de tiempos de entrega después de acciones correctivas

® Fechas cumplidas  ® Fechas no cumplidas

Nota. Se aprecia un porcentaje mayor en fechas de cumplimiento.

Obteniendo una mejoria en cuanto al servicio del 43%, se puede notar que hay una mejoria
en cuanto a la efectividad de respuesta al cliente, se realizé una mejora en el proceso de atencion

al cliente con respecto al seguimiento de sus 6rdenes de compra, anexo 13.

Con respecto a los tiempos esperados en el departamento de revision y reparacion, la

siguiente figura sefiala los tiempos esperados de acuerdo al proceso.

Figura 26 Diagrama de Gantt

A dad/Dia 4 6 8 9 10 4 6 8 19 20 4 6 8 29 30
Cliente- TVH v | Y

Envi6 de TVH a cotizacién VIVIVIVIVIVIVIVIVIVIV|VY
Reparacion VI iVvIVvIVvIVIVI|V

Traslado a TVH VI IVIVYIVIVY
Envi6 de TVH al cliente VIiVIVYIVIV

Con respecto a los tiempos esperados estos fueron los resultados desde el de inicio de
implementacién que fue el mes de noviembre hasta abril, un total de 18 cotizaciones.
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Figura 27 Tiempos de entrega en el laboratorio
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Nota. El proceso carece de control, aun teniendo limites con respecto a los tiempos, estos aln no

son constantes, hay variacion dentro del proceso.

Estos tiempos a pesar de que aln muestra variacion, comienzan a comportarse de acuerdo
a los limites de tiempo establecidos con el laboratorio, es una implementacion de mejora del

diagrama de flujo, datos extraidos del anexo 14.

Asi como la creacion de un manual para tiempo sobre nuestro servicio de reparacion es un
método que pretende tener optimizacion en el proceso, invertir menor tiempo en capacitacion, y

control sobre decisiones en el proceso.

La capacitacion al personal de ventas fue un punto importante a mejorar, ya que como se
pudo visualizar en el diagrama de flujo, se reflejo una obstruccién en el flujo de informacion de
manera lineal lo que conllevaba a elevar los tiempos e incluso a la recepcién de la informacién
correcta. Posteriormente se valida la efectividad de esta accion mediante evaluaciones aleatorias,

tomando muestras de tiempos ofrecidos, mejorando en un 43% la efectividad de tiempos.
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5. Resultados

Como resultado de este trabajo se logré tener mayor visibilidad y control, con base en la
obtencion de documentos con los cuales pudiéramos medir el tiempo de respuesta hacia los clientes
por piezas de Backorder, con ello se pudo analizar e identificar las principales causas y por ende

disminuir los tiempos y efectividad de respuesta para el cliente sobre sus drdenes en Backorder.

Al realizar la toma de muestra de Backorder de un cliente se detect6 el porcentaje de

afectacion que tenia en el total de sus ordenes.

Se proyect6 este mismo formato aplicandolo a todas las solicitudes que se recibian por
parte de los clientes, ampliando las causas que generaban los tiempos largos en Backorder,

teniendo como dos causas principales:

e Consulta de tiempo de entrega

e Cancelaron orden de Kansas

e Cotizacion de precio

e Cotizacion de tiempo de entrega de piezas
e Cotizacion de precio y nimero de piezas
e Solicitar piezas

e Solicitud de Branch

e Cambiar de proveedor la orden

A partir de los resultados que mostr6 el diagrama Pareto, se pudo comprobar de manera
gréafica que las principales razones eran: consulta de tiempo de entrega y cancelacion de ordenes
de Kansas, lo que resultaba que ambas abarcaban el 80% de las causas de la problematica que se

tenia.

La creacion de documentos que indican los aspectos a mejorar con respecto a la medicion
de los tiempos ofrecidos a los clientes y a su vez valorarlos y la reestructuracion de los procesos
ofrece mayor efectividad en la toma de decisiones, ya que las responsabilidades estan definidas,

optimizacion de procesos, la estandarizacion aporta la simplificacion en los procesos.
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Asi como la creacion de un manual para tiempo sobre el servicio de reparacion es un
método que pretende la optimizacion en el proceso, invertir menor tiempo en capacitacion, y
control sobre decisiones en el mismo.

La capacitacion al personal de ventas fue un punto importante a mejorar, ya que como se
puede visualizar en el diagrama de flujo, se tenia obstruido el flujo de informacion de manera
lineal lo que llevaba a elevar los tiempos e incluso a la recepcion de la informacion incorrecta.
Posteriormente se valida la efectividad de esta accion mediante evaluaciones aleatorias, tomando

muestras de tiempos ofrecidos, mejorando en un 43% la efectividad de tiempos.
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6. Conclusiones

Con los resultados obtenidos se aprecia que la hipotesis concuerda, ya que se demostro que
a través de procedimientos delimitados y la capacitacion del personal adecuado, se logré disminuir
los tiempos de respuestas al cliente en sus érdenes de compra, asi como en sus cotizaciones de
reparacion de equipos, el brindar seguimiento y asertividad en las respuestas le brindan al cliente

un respaldo y confianza.

Los procesos ayudan a tener visibilidad, control, manejo de mejoras en los procesos, ya
que la informacion otorga una proyeccion de la situacién actual de la compafiia. Es importante
mantener una cultura de mejora continua y orden para que estos tengan un resultado alcanzable y

viable en cuanto a nuestros tiempos ofrecidos a los clientes.

La calidad se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las organizaciones
ademas ha venido evolucionado en la busqueda de aspectos que permitan mayor crecimiento de

las instituciones, asi como, mayor satisfaccion del cliente.

La estandarizacion de procesos dentro de una empresa fija las bases para el presente y el
futuro con el propdsito de establecer un orden para el beneficio de todos los interesados. La
aplicacion de un manual de procedimientos y Check list, mejora del funcionamiento y la eficiencia

en la utilizacién de los recursos, lo que bien llevado puede conducir a la reduccion de costos.

Si bien es complicado la implementacién de nuevos procedimientos, el capacitar a personal
es una oportunidad que se tiene para aumentar la capacidad y competitividad de una persona o
empresa con ciertas costumbres, incluso al personal nuevo. Es fundamental que se estructure un

programa sistematico que defina las necesidades reales del area.

Un beneficio importante que en este proyecto se reflejé en un tiempo de 6 meses, sin
embargo, se pretende seguir con estos nuevos procesos para disminuir la incertidumbre de tiempos

de entrega para los clientes, asi como en sus refacciones que envian al laboratorio.

Por tal motivo es relevante que un programa de capacitacion estructurado no sea solo de

manera inicial, sino que mantenga un programa de capacitacion constante a los empleados.
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Los fundamentos en los que deberan estar basados todas estas implementaciones se

resumen a los principios de la administracion, de estos recursos a ciertas actividades de trabajo,

para lograr los objetivos de la organizacion de manera eficaz y eficiente, la planificacion,
organizacion, direccion y control.
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Anexo. 1. Backorders 2021 por mes en TVH

A B c D E F = H
#0rden ~ ordvolg = #IDOrd ~ Fecha ~ Hora = Cliente = Fin
406296465 6 VVO 1/22/2021 1504 00480638 X DAMAJE DE 15,89 SMM
406346576 6 VVVO 1/26/2021 1514 00571083 X DISTRIBUID( 103,78 SMM

Anexos

K L M

GABRIELA B
GABRIELA B

40
40

0 PQEB
0 PQEB

?
?

P

DMI/MF/21 SMX
DMI-26-202 SMX

ANEX

a R s

~ (Cliente ~ Goodstc~ Canal Ve~ Empleac = Estatus ~ Factura ~ Transpoi = Fechanc™ Ref Clies~ Logistics = Orderbr =

SMX
SMX

Custome = |fecha

SMX
SNL

28/12/2021
28/12/2021

Anexo. 2 Backorders de Marina Gonzalez

~ | Goods totali ~ Canal Veni - |[Empleado

#Orden ~|ord ~ #1D Orden ~ |Fecha - | Cliente ~  Cliente
406037630 0 NYQ 06/01/2021 '00480622 MARINA GON 92.63 SMM
406037630 1 NYQ 06/01/2021 00480622 MARINA GON 228.48 SMM
406038622 0 NYQ 06/01/2021 "00480622 MARINA GON 574.28 SMM
406162688 0 NYQ 14/01/2021 "00480622 MARINA GON 1365.92 SMM
406205739 0 NYQ 18/01/2021 00480622 MARINA GON 1833.81 SMM
406205739 1 NYQ 18/01/2021 00480622 MARINA GON 37.04 SMM
406271823 0 NYQ 21/01/2021 "00480622 MARINA GON 517.69 SMM
406271823 1 NYQ 21/01/2021 '00480622 MARINA GON 54.34 SMM
406288268 0Y79 22/01/2021 00480622 MARINA GON 249 SMM
406365887 0 NYQ 27/01/2021 00480622 MARINA GON 552.08 SMM
406365887 1 NYQ 27/01/2021 "00480622 MARINA GON 27.17 SMM
406365887 2 NYQ 27/01/2021 '00480622 MARINA GON 160.88 SMM
406406034 0 NYQ 29/01/2021 00480622 MARINA GON 1050.97 SMM
406406034 1 NYQ 29/01/2021 00480622 MARINA GON 62.99 SMM
406474610 0 NYQ 03/02/2021 "00480622 MARINA GON 802.51 SMM
406539378 0 NYQ 08/02/2021 '00480622 MARINA GON 444.95 SMM
406539378 1 NYQ 08/02/2021 00480622 MARINA GON 42.66 SMM
406561981 0 NYQ 09/02/2021 00480622 MARINA GON 469.38 SMM
406561981 1 NYQ 09/02/2021 "00480622 MARINA GON 6.18 SMM
406561981 2 NYQ 09/02/2021 "00480622 MARINA GON 123.5 SMM
406605877 0 NYQ 11/02/2021 00480622 MARINA GON 425.54 SMM
406605877 1 NYQ 11/02/2021 00480622 MARINA GON 141.05 SMM
406605877 2 NYQ 11/02/2021 "00480622 MARINA GON 170 SMM
406666810 0 NYQ 16/02/2021 '00480622 MARINA GON 1111.67 SMM
406836790 0 NYQ 26/02/2021 00480622 MARINA GON 832.73 SMM
406836790 1 NYQ 26/02/2021 00480622 MARINA GON 129.7 SMM
406836790 2 NYQ 26/02/2021 "00480622 MARINA GON 135.85 SMM

ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
MATTHEW DEMAREST
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ
ANGELICA GONZALEZ

- Estat - |[Factura |~

2449329
2452095
2449330
2451703
2452523
2460823
2453707
2459452
2454366
2455837
2458439
2458968
2456834
2458068
2457667
2458967
2460411
2459451
2461331
2462812
2460410
2464700
2468361
2461700
2465317
2467936
2467936

Fecha not: ~
06/01/2021
15/01/2021
06/01/2021
14/01/2021
18/01/2021
12/02/2021
21/01/2021
09/02/2021

~

27/01/2021
05/02/2021
08/02/2021
29/01/2021
04/02/2021
03/02/2021
08/02/2021
11/02/2021
09/02/2021
15/02/2021
19/02/2021
11/02/2021
25/02/2021
09/03/2021
16/02/2021
26/02/2021
08/03/2021
08/03/2021

Ref

iente

PED 6 ENERO

PED 6 ENERO
PEDIDO 6 ENERO 21
PEDIDO 14 ENE
PEDIDO 18 ENE 2021
PEDIDO 18 ENE 2021
PEDIDO 21 ENERO
PEDIDO 21 ENERO
IRMN2021

PEDIDO 27 ENERO
PEDIDO 27 ENERO
PEDIDO 27 ENERO
PEDIDO 29 ENERO
PEDIDO 29 ENERO
PED 03 FEB 2021
PED 8 FEB 2021

PED 8 FEB 2021

09 FEB

09 FEB

09 FEB

PED 11 FEB

PED 11 FEB

PED 11 FEB

PEDIDO 16 FEB 2021
PEDIDO 26 FEB 2021
PEDIDO 26 FEB 2021
PEDIDO 26 FEB 2021

~ | Fecha
06/01/2021
15/01/2021
06/01/2021
14/01/2021
18/01/2021
12/02/2021
21/01/2021
09/02/2021
22/01/2021
27/01/2021
05/02/2021
08/02/2021
29/01/2021
04/02/2021
03/02/2021
08/02/2021
11/02/2021
09/02/2021
15/02/2021
19/02/2021
11/02/2021
25/02/2021
09/03/2021
16/02/2021
26/02/2021
08/03/2021
08/03/2021

Dias promes Notas

340 Finales de dic
336 estatus 40

~ | Dias promedio | ~

o oo wo
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Anexo. 3 Check list: medicion y registro de tiempos.

RMES, RESULTADOS FUERTES

16-ago Maria Mendez YT520052876 TVH 4201822 NV Ordenes con TDE largos Se solicito con Ks y NV tiene stock Se solicita a NV 4 semanas
16-ago Maria Mendez NI69630-GC308B TVH 12118436 Co Ya no hay oferta Se notifica para cancelar oc
16-ago Maria Mendez CL2811806 TVH 3964783 Co No hay orden de compra Se solicita compra 3 semanas
17-ago Maria Mendez CL2824144 TVH 5623154 Co No hay orden de compra Se solicita compra 9-11 semanas
17-ago Maria Mendez JL01183599 TVH 22094195 Co TDE para finales de ago/ini sep
18-ago Maria Mendez UP1579700100 TVH 9270965 Co Inicios de noviembre
18/08/2021 Maria Mendez JL7021320 TVH 7876098 Co Se solicita a ks 25/08/2021
16/08/2021 Angelica Gonzalez KO3EB-15-53290 TVH 9823780 Co Se solictaa ks 3 semanas
16/08/2021 Angelica Gonzalez SYPRC28D TVH 18737307 Co Se solictaaks 3 semanas
17/08/2021 Angelica Gonzalez KOTJ13781-23011 TVH 457309 NV Se solicita pz finales de ago
18/08/2021 Angelica Gonzalez CL1612413 TVH 126830 Co Finales de agosto
18/08/2021 Angelica Gonzdlez CA684776 TVH 3068617 Co Finales de octubre enviar correo al comprador/sin respuesta del comprador
18/08/2021 Angelica Gonzdlez HY370577 TVH 1034220 NV Finales de agosto
19/08/2021 Angelica Gonzdlez YT580051670 TVH 9970347 Co Finales de octubre
17/08/2021 Gabriela Beltran 1267787GT TVH 39356235 Terex Diciembre orden 409287812
17/08/2021 Gabriela Beltran 1267786GT TVH 34501172 Terex Diciembre orden 409287812
17/08/2021 Gabriela Beltran CA6097946 TVH 16267533 Co Octubre
18/08/2021 Gabriela Beltran 7515704498 TVH 18446736 Branch Fin de smena
18/08/2021 Gabriela Beltran tsp6630 TVH 34451938 [NNER MECHANICAL&ELECT]| Octubre
. . Se solicito jueves 19 y posterior
19/08/2021 Gabriela Beltran NI40204-FM400 TVH 9299288 Co m\erci)les 25/08\;2021
19/08/2021 Gabriela Beltran 38005GN TVH 26755177 Terex Principios de sep
19/08/2021 Gabriela Beltran 35710GN TVH 26754296 Terex Principios de sep
19/08/2021 Gabriela Beltran 35709GN TVH 26754295 Terex Principios de sep
16/08/2021 Rocio Contreras §Y225.092.5LIM TVH 45543580 | MEXICO / NINGBO N.F.T.Z. Finales de agosto
16/08/2021 Rocio Contreras TY32111-23350-71 TVH 6959960 Co Finales de sep
16/08/2021 Rocio Contreras GN84422GT-OEM TVH 18475099 Terex Finales de agosto
16/08/2021 Rocio Contreras CR86740 TVH 1957968 Co Mediados de oct
16/08/2021 Rocio Contreras CR87617 TVH 1958198 Co Mediados de oct
16/08/2021 Rocio Contreras CR106289-1 TVH 1962081 Co Mediados de oct
16/08/2021 Rocio Contreras CT91K0110200 TVH 15761348 Co Finales de agosto
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Anexo. 4 Diagrama de flujo de proceso de érdenes de compra.

i =l

Llamada entrante
l del cliente

Solicitud de tiempos de

Recepcién de
entrega de sus ordenes de p

» solicitudes ordenes

compra
P de compra
. v
Solicitud de Recibe solicitud de
informacion a compras —»| informacién por
ventas
A
Recibe informacién Ir_\terpretauon de
completa de tiempos l¢——1 tiempos de entrega y
estimados de entrega. se los envia a ventas
La representante de
Cliente recibe i
¢ >C < ventas llama ? envia
informacion correo electrénico para
A informar al cliente.

FIN
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Anexo. 5 Proceso de revision y reparacion.
Cliente Reclamaciones TVH Proveedor Custon.:_t\e’rHSer\nce
Requiere reparacion Recibe solicitud y equipos del Recibe equipos de
de equipos cliente parte de TVH para
revision
Gestiona el enyio de equipos Recibe cotizacion del
de parte del cliente al d
Envia a TVH para su proveedor — proveedor
cotizacién Realiza cotizacion y
envia a TVH
Envia a proveedor para Incrementa el fee por
revisién y cotizacion senvicio y envia
—— 1 cotizacion al cliente
Aprueba cotizacion |
— Recibe autorizacion
Realiza la reparacian de reparacién
- - Avisa a reparaciones
Envia equipos y proveedor la
reparados a TVH autorizacion

| Pide seguimiento |

Da seguimiento con

Recibe partes reparadas de ,
proveedor y al cliente

| parte del proveedor ‘

| Recibe equipos

Realiza factura ‘

} Coordina envio al cliente

| Recibe factura | ‘ Recibe pago de TVH |

Genera y envia
| Realiza el pago | factura al cliente
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Anexo. 6 Mejora en el proceso de revision y reparacion.

Service

Inicio

Cliente requiere
una reparacién.

Se notificar a clientes los
siguientes parametros de
direccién, costo y procedimiento
y se les envia el formato de
envio.

Y

Envia pagquete y su
numero de guia para
seguimiento.

Se recibe en TVH, se confirma

de recibido al cliente.
¥

5Se llama al proveedor para agendar
una fecha de recoleccion de material.
+
Y

Se hace formato de cotizacion y se
imprimen dos formatos, una copiza para
el proveedor y el segundo para THV.

Laboratorio recolecta

piezas

b

Ejecuta revision

b
Se notifica al cliente " Envia cotizacion a
infarmacidn de Customer Service.
laboratorio.

Cliente
acepta
tiempo de
entrega y
CoSto.

Se notifica al Customer Leboratorio comienza
Service. reparacion.
v
N —
o Envia piezas reparadas a
Se genera factura Se genera factura TVH.

por revisidn. por reparacion.

Se envia paguete
al cliente.

Cliente recibe

pagquete. ¢
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Anexo. 7 Formato de R&R

L TVH Servicios R&R
U Fecha:
m o Raoparar y Retornar dd fmm/aaaal

Formao de ervio a reparadon Varsidn: 02

1. INFORMACION DEL CLIENTE

Mombre de la cuenta:

Momero de cuenta:

To nomibre:

Correo electrénico:

Momero de telefono:

2. DATOS DEL EQUIPO

Mo. Equipo

Marca

Modelo

Serie

3. INFORMACION DE REPARACION: MODULO /CONTROLADOR /TARJETA

Tipo:

Modelo/ Momero de parte:

Cerie:

Codigo de ermor que marca:

Marca:

Descripcidnde falla

Adjuntar fotografia del equipo:
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Anexo. 8 Formato de cotizacién de R&R

TVHCL

Cuautitlan lzcalli, Edo. De México., a 13 de diciembre de 2021.

COTIZACION: DIC13/YAR

ING. IGNACIO RAFAEL MENDOZA M.

Por medio de la presente nos permitimos entregarle lo siguiente:

1. Tarjeta modelo SR5400179393, serie SNYP09037A
Cédigo de falla_ D33-C27
Descripcion de falla: Presenta cédigo, nos desplaza y no inclina.
2. Tarjeta negra modelo 13410020011063, sin serie. No acelera.

Le rogamos verifique si es posible repararlo, y nos envie su costo y tiempo de entrega.

Sin mas por el momento, quedo de usted.

RECIBIO.
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Anexo. 9 Manual de procedimiento

Manual de procedimiento de Servicios de Revision y
Reparacion

TVHCL

TVH

Revisado y aprobado por:

Adolfo Gutigérez
Rail Izasmendi

México- San Martin Obispo. Pargue Logistico CPA Bodega 018,
Autopista Chamaps-Lacheria Km 2.5, San Martin Obispo, Cusutitién
lzcalli, EDM CF 54788, 1 de enero de 2022,

Mo esta permitida la reproduccion de este Manual, ni distribucion

total o parcial, sin la autorizacion expresa de la Direccion de la
arganizacion.

Wersidn Fecha Modificaciones
1 01/01/2022 | Edicién original
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Anexo. 10 Ordenes canceladas de Kansas.

[~ ] [~ ] [ -] [~ ] [~ ] [~ ] [~ ] [~ ] -
11/05/2020 40350FS003 TVH 19525210 Co 403745518 9287191/02 $ 27.9180 20 $ 558.3600
06/01/2021 0029780511 TVH 18893276 Co 408537576 14360430/07 $ 0.7668 14 $ 10.7352
09/01/2021 81F$20400 TVH 16137310 Co 409906458 14599301/00 $ 140.4000 2 $ 280.8000
06/03/2021 1001212415 TVH 34185541 Co 408574371 14371651/06 $ 87.1560 5 $ 435.7800
06/03/2021 CA200647 TVH 3070145 Co 408574404 14371668/07 $ 89.3376 18 $ 1,608.0768
07/05/2021 TSA/DWA213476 TVH 7251543 Co 409057917 14455726/06 s 90.7200 2 $ 181.4400
07/06/2021 DWAG41745 TVH 17517444 Co 409077356 14455780 $ 128.5956 1 $ 128.5956
06/08/2021 GN137634GT TVH 32451689 Co 408639946 14383500/17 $ 216.0000 3 $ £48.0000
06/08/2021 JL1600273 TVH 19685826 Co 408639946 14383500/18 $ 125.8000 5 $ £22.0000
07/08/2021 NI69631GC308 TVH 12118446 Co 409121892 14515490/04 $ 122.1156 2 $ 2442312
05/10/2021 94151CE TVH 16095638 Co 408209034 14295953/06 $ 558.3600 2 $ 1,116.7200
08/10/2021 SY76559,/1065-CAM TVH 24418721 Co 409592465 14546401/03 $ 356.4000 2 $ 712.8000
08/10/2021 SY76559,/1065-CAM TVH 24418721 Co 409592465 14546401/03 $ 356.4000 2 $ 712.8000
08/10/2021 SYHPT-2000 TVH 18516549 Co 409587225 14546194/06 $ 580.3380 3 $ 1,741.0140
09/10/2021 TY26202U110071 TVH 5815681 Co 410054507 14628375/01 $ 81216 1 $ 8.1216
07/12/2021 1537266 TVH 8243764 Co 409163725 14470622/04 $ 81.2160 1 $ 81.2160
01/21/2021 SYEXT5X72 TVH 8213482 Co 406266592 9287884/03 $ 291.6000 1 $ 291.6000
04/26/2021 106069GT TVH 32479322 Co 407998177 142626640/05 $ 23.7600 1 $ 23.7600
04/29/2021 94151CE TVH 16095638 Co 407880032 14233244/06 $ 558.3600 2 $ 1,116.7200
05/14/2021 CR147137 TVH 16595647 Co 408286905 14315127/11 $ 193.8276 1 $ 193.8276
05/18/2021 NI43080GBO0A TVH 12117334 Co 408326596 14322184/09 $ 487.8252 1 $ 487.8252
05/18/2021 43081GBO0B TVH 18228411 Co 408326596 14322184/09 $ 490.1688 1 $ 490.1688
05/26/2021 D131044 TVH 19236014 Co 408457819 14345159/04 $ 12.4416 1 $ 12.4416
05/26/2021 5900414571 TVH 5788363 Co 408457842 14345158/10 $ 159.5916 1 $ 1595916
05/26/2021 1537266 TVH §243764 Co 408457842 14345158/10 $ 78.9304 1 $ 78.9804
05/26/2021 TMD20T00201 TVH 1939298 Co 408457819 14345159/04 s 31.2228 4 $ 124.8912
05/26/2021 504228261 TVH 1847393 Co 408457819 14345159/04 $ 2.7000 2 $ 5.4000
05/26/2021 10029780511 TVH 18893276 Co 408457819 14345159/04 $ 0.7668 40 $ 306720
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Anexo. 11 capacitacion al personal de ventas

TVHCL

PANTALLA 325

Purchasing screen
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Objetivos

EDOAAEX

DECISIONES FIRMES, RESULTADOS FUERTES.

Uldentificar las partes de la pantalla
UMejorar el servicio al cliente

W Optimizar tiempos

Secciones de |la pantalla

154 [M891224-00061

272/5122410081
[TvHssaes |

TVH 593423

UstadoCruces  Catdiogo

TVHCL

— Generales

Marc #Pate TVH Descrp Adm. 1D Proveec Nomre Too Pais  PrcolMoneds  %fechal Cart Und: MOQ PrecoMNToo  Preco2 % fecha2 CodgodePrfechCadad &
TVH 53123 55423 Misubshi  SWPMX 00126061 TVHPARTSCO'  ALTEUS  4653000USD  00001/03/22  1pem 5025200 00000 0,00 )
Misbsh  CINTHIABO0T24954 TVHPARTSNV  ALTEBE  1458817USD 000010322  1Tpema 1750580 00000 000 st —s Proveedores
272 9122400061 3649050 Mtsubishi SMPUS 00157847 USALTERNATIVEN N ALTETW 33250000 TWD  0.0009/1417 2pieza 1255539 0.0000 0.00
272 9122600061 A0S0 Misbsh  SMPUS 00157847 us ATETW  35000TWD 000060119 lpeza 158817 00000 000 special offer
272 9122400061 3649050 Mesbshi  SMPUS 00157847 U ALTERNATIVE. ALTETW  5.7600000TWD  00008/08/07  piezs 2175010 00000 000 v
Opciones de Sumestr: i Sod sock Comprador CINTHIA BARCENAS Responsable Marca MIKE DINKEL Rel.ea
Ordenes Compra | | Hatoral OC | Hst Cotiz  Lotes Link Texto Anexos  Recordatorios Fecha Enb, Env Desead.: 12/27/2021
Marc, #Parte Suot Orden 1D Proveedo Nombre Pais __Procio Mone: Procio MN

SMX 1466345300 00124354 TVHPARTS NV BE

4187700USD 000 5025240

0rd. # Entrega Fecha Order Fecha de en Orden Mercancias re TEA

1 012/27/2021

Otrecida poc. x sendstecode: 00 ook Fecha Corl. C53g0 de Precio; 00
B0's - Cliente Cotzacén
Marc Patno e Nombre Pais Flaa reco Buto Mone % Preco MN #Ord. ! Ertega RepMas  From Bor1 Prom. Bor 2 Fecha de { Osgen Orden 2 TOCTP0 ~ | Vertas §
TSA MB9122400061 00691129 PUEBLALIFTSEQUIPMMX SMX  65063usD OB 10  O0O0GABRIELAI] 127217202 +11568391/01 37 * | I gen de Vert: — Ventas
‘ancelar Lines

<

Foto de: Pictuse from TVH PARTS CO.

Sel. texto del cruce: Al v @0wmnCo. OCuster OGrpo @ inter  CienD Proveed  #Kr Completado: Texdto  Ref.Cliente
s ot ptsramea)
Marc. #Pae D Teto ID Fechs EmpresaCh - | 4 Nombre Ubicacién Stock Fecha
o
TVH PARTS NV Total 2 .
¥ TV Pats Co. Toial 1.00001/03/22
& TVH - DINAMICA Pegas Lids Total 0,000 12/11721
¥
Listas recientes. Qim0 Tape (dénde fue usade K Related tems  (Wear Pats List) Optex Stock
Papeiers Logisica Usts @ rice Backordo Unts Pricing Runrr. (Actontem)  #Ordende Vert:  OCo N*Cat

Hit Vias

Logistica

TVHCL
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“2022. Afo del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

Generales

N

Fecha de
referencia
Proveedor
, rincipal ;
Namero de parte TVH p p # de piezas en stock
Descripcion
Nombre del comprador
TSA |MB91224- 1 272/9122410041 W TUH PARTS NV 300 B PUMP ASSEMBLY -GEAR | \N ock/p =80.0 .0
@ | | TvH 3649050 TVH 593423 P | ORRIE ERWAY PRI BOMBA DE LA TRANSMISION PO o de Reord "
) TSA/MB91224-00061 =90.00 DI%
Proi a pped ped Ir Pro of RCo of Pro P ol ad od 1.0 0.
620 15 5 1.3 524 B os. (1 0,
500 2 2| 61 49 .000 No # Ordenado/No 990 0.
Backorder
Referencia FF (Fast fast)
F (Fast) # de piezas por llegar
M (Medium)
S  (Slow)
SS (Slow slow)
D (Dead)
N (Unstock) TVHCL
Proveedores P o
*h = :
" SMPUS = A Kansas. Alt.= Alternantiva
SMPMX = A México. OFM = Original Product Manufacturing
Tipo de
Proveedor principal de producto* Unidad de medida e
la sucursal Costo Cadigo de stock
Numero de parte I [
Marc #Parte TVH Descrip Adm. I 1D Provee: Nombre & Tipo Pais Precio 1 Moneda % Fecha1  Cant. Unide MOQ Precio MN Tipo Precio2 % Fecha2 Cédigo deP-Fefh, Calidad A
593422 ELIEN NO" 00061141 tbmainland handingp ALTE 7.157.0000 TWD | 0.0006/01/19 1pieza 314.0077 0.0000 0.00 special offer
TVH 593423 593423 Mitsubishi  SMPMX 00126061 TVHPARTSCO  ALTEUS 4653000USD  0.0001/03/22 1 pieza 5025200 00000 000 80
TVH 593423 593423 Mitsubishi CINTHIA B 00124954 NV ALTE BE, 145.8817 USD 0.00 01/03/22 1pieza 175.0580 0.0000 0.00 ST
272 9122400061 3649050 Mtsubishi  SMPUS 00157847 L ! 33250000TWD  0.0009/14/17 2pieza 1255539 00000 000
272 9122410040 593422 Mitsubishi SMPUS 00157847 | 7.157.0000TWD | 0.0006/01/19 1 pieza 314.0077 0.0000 0.00 special offer v
I Opciones de Suministro: Rush and stock Comprador: LOR Responsable Marca: MIKE DINKEL | Ref . pieza
Proveedores J Paisde
procedencia
Notas de
referencia
Costo con gastos de
transporte e impuestos TVHCL

(landed cost)
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“2022. Afo del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

Ordenes con proveedores

{ SMPMX - (SMX) Stocknr. - 01/04/2022
TANK - RESERVOIR

N
DEPOSITO DE EXPANSION RDP

Tpo  Pais

Realizar una cotizacién

Opeza 00000 00000 000

Orden Opeza 00000 00000 000

Cotizar con otro proveedor Opern 00000 00000 000 v

Consulta Rapida de Precio >

g MARK DEBACKER Ref 528

Cotizar con varios proveedores

C Anexos Recordatorios Fecha Emb: Env.Desead.: 06/14/2021
‘omprar con otro proveedor

U 61 reed ipal !
b iedis et s Ertrega Facha Orer Fecha de & Orden Wercanciss = TEA TED To Pt

Real price LC: 45,58 USD
TVH 3042058 SNX 1“02&38/07 BOIM] TVHPARTSCO 006/16/2021 x1z 06/30/2021 Orden Stock V m 2
TVH 3042058 SMX 14661757/03 00126061 TVH PARTSCO Respuesta obligatoria a cotizaciones 008/23/2021 xz 10/07/2021 Orden Stock V. 00 2
Respuesta obligatoria para partes R, RR o HK

Consulta de un precio

Umckiaporc x A ContactoDIM Fecha Corf Cdgo de Precio: 00
Seguimiento a Orden
Marc Parino ierte  Nombre Pais Fiaa recio Bto Mone — = ~0CTpo De
TSACL2788454 00715838 POSISOLSADEMX SMX  5330USD L. Provesdor 3 Achivo Proveedor £
Ingresar texto = Quick Supply
Resumen OC's de la compaiiia
e ’ Overview sales offers company dynamic fine
Crear linea con cruce > Overview sales orders company dynamic line
Sel.texto del cruce: | Al | ®0mCo. OCuser O E pany dy
Editar/Eliminar/Consultar Cruce > Llamada
ercitrane o ot et peoeict Wheratiio Generar lista de érdenes obligatorios

Movimientos cruces >

TVHCOL

ESERVOIR

o TANK N
[SRSPSN OEFGSITO DE EXPANSION ROP

Ref AT 3eictuaizado

Too  Pais Precio 1 Moneda Cort_Unde MOQ_PrecioMN Tpo _ Precio2 % Fecha2_Cddgode PrFecha A
Realizar una cotizacién o OO 000
Orden Opeza 00000 000
Cotizar con otro proveedor Opeza 00000 000 v
Consulta Ripida de Precio 2
7 g JEBACKER Rl e
SR e nexos  Recordatorios Fecha Enb Env.Dasead.; 06/14/2021
Comprar con otro proveedor
Pes o peovesicr pocE Fecha Order Fecha de en Orden Mercancias re TEA TED Too CPx.C
’ ZELED Real price LC: 0 X Z
TVH 3042058 SMX 14402808/07 00126061 TVHPARTS CO us 106/16/2021 X1z 06/30/2021 Orden Stock V00 2

TVH 3042058 SMX 14661757/09 00126061 TVH PARTSCO US  Respuesta obligatoria a cotizaciones 108232021 Xiz 10/07/2021 Orden Stock V' 00 2
Respuesta obligatoria para partes R, R o HK
Consulta de un precio

Ofrecida por: ) x Anriste Fechs Corf. Cadgo de Preco: 001
Contacto DIM

Seguimiento a Orden Cotizacién
Marc Parro “Chorte  Nombre Paia Fioa roci Brto Mone % F Focha do Gier Ongen Ordon #us TOC Too De ~ | v
TSA CL2788454 00715838 POSISOLSADEMX SMx  5330uso | ol Proveedor > (03222021 R ¢ 1023177401 40° - [ Sden do Vertt
Ingresar texto >
View/filter >
Sel. texo del " «| @0wnCo. OCuster OG Crear linea con cruce >
Editar/Eliminar/Consultar Cruce >
Marc. 2Pas D Teto Crear producto altemativo
Movimientos cruces >

Crear | te de Calidad

Create action item
TG
Listas reciertes Q10 (Tage)
Papelera Logistica Usts@  Freiolo Back

TVHCL

Imprimir etiqueta TAI

Copiar >

80



- T

¥ TECNOLOGICO E

EDUCACION L o Y GOBIERNO DEL , E DE ESTUDIOS SUPERIORES §
ECRETARIA OE EDUCACION POBLICS ESTADO DE MEXICO 3o DE CUAUTITLAN IZCALLI | DECISIONES FIRMES,

“2022. Afo del Quincentenario de Toluca, Capital del Estado de México”.

EDOAAEX

RESULTADOS FUERTES.

Informacion importante
(grupo - own co.)

Cantidad en stock

Stock de sucursal**

+ PRy
Marc: #Parte cD Texto ID Fecha EmpresaCh - 4 Nombre Stock Fecha
pickable <Detai>

5.000 01/04/22

¢4 ¢ 3

Listas recientes Q{0/0) Tape dénde fue usadc (Kit) (Relsipditems)  (Wear Parts List) Optix Stock
Picture from TVH PARTS CO
Papelera Logistica Lists (0) Price follows (0] Backorder (0] Units Pricing . Action tem(0)  I2Orden de Vent:  OCo N2Cot.
N . Productos Imagen del
Ubicacion y Unidad de duct
i alternativos producto
proceso de medida
almacen

TVHCL

Related items

Productos alternativos

N ol = Esta pantalla muestra todas

A i M s i i i las relaciones comerciales
que se ofrecen a nuestro
departamento de Ventas
(ventas finalmente decidira si

el pl’OdUCtO se muestra al
Related US sku S TVH o, Type Stock Unt #suggested Suggesied included Sufftx Descrption

cliente). La tabla inferior
muestra todas las demas
relaciones.

EXTRA RELATED SKU'S - DISPLAYED UNDER CONDITIONS

Reloted TVH o sitir Deacrppon Stock L Prkotic fwer pace St Custee AL Text
00772788515 042067156 [Suagested 3 Opiece 30 2634 FolCAP
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ANEX

Representante . .
Representante de|  Nimero de Nimero de B ) . . ) - .
Fecha Customer Nimero de pieza | Niémero TVH Razén Comentario Cumplimiento de Tiempo
N ventas cuenta orden
Service - - - - Ed - -

/202 Griselda Diaz Martin Morales 537298 s/n TY41182-30510-71 6070903 Consulta de tde se le indica que si hay stock disponible X
0: Griselda Diaz Martin Morales 537358 3455533/01 TYE6411-76002-71 6563717 Consufta de tde 5-10 semanas 510 semanas o
/202 Jessica Perez Claudia Pefia 481042 118213/00 24/02/2022 TVH 11597 Consufta de tde 46 semanas 4.6 semanas v
0: Ttzel Rivas Rafael Castillo 480057 5831793/01 DWAZ213476 TVH 7251543 Consulta de tde Mediados de abril M
/02/2022 Itzel Rivas Rafael Castillo. 480097 2031956/01 954/A413664 TVH 13433194 Consuita de tde Mediados de abril v
/02/2022 essica Perer Caudia Peiia 481043 412032174/ 620422 TVH 740408 Consulta de tde 7 semanas X
/02/2022 essica Perez Rocio Contreras 480126 410696597/ CUB40815 TVH 10930907 Consulta de tde Enviado Y
[_2a/02/2022 riselda Diaz Martin Morales 480612 212116065/1 HY4055895 717636 Consulta de tde T era semana de Marzo 1 era semana de Marzo v
0; essica Perez Angelica Gonzalez 480655 252570139/¢ 514900625 TVH 20763438 Consufta de tde 4-8 semanas 7
/2022 essica Perez Angelica Gonzalez 480655 252570135/t 515702463 TVH 22502469 Consulta de tde 48 semanas v
0; essica Perez Angelica Gonzalez 480655 25257013/¢ 513323907 TVH 22502468 Consufta de tde 4.8 semanas 7
/202 riselda Diaz Gabriela Beltran 481144 411637400/2 HY1511053 268779 Consulta de tde 34 semana de Marzo 34 semana de Marzo v
0: riselda Diaz Gabriela Beftran 481144 41176115/1 HY1400321 174302 Consufta de tde 3era semana de Marzo 3era semana de Marzo %
/202 essica Perez Angelica Gonzalez 480655 252570139/00 13325291 TVH 22502467 Consulta de tde -8 semanas v
0: essica Perez Angelica Gonzalez 480655 253570135/00 1575417 TVH 23502463 Consulta de tde -8 semanas v
/202 essica Perez Angelica Gonzalez 480655 252570135/00 1521862 TVH 22502461 Consufta de tde -8 semanas v
0: essica Perez ocio Contreras 480695 412245785/02 NI00523-1051A TVH 8774118 Consulta de tde -6 semanas M
/02/2022 essica Perez ocio Contreras 480126 410211805/8 CUB52969 TVH 10408212 Consulta de tde 6 meses M
/02/2022 sica Perez artin Morales 664955 4125057 CT91106-07400 TVH 5303514 Consulta de tde Entregado v
/02/2022 riselda Diaz artin Morales 706728 460447 RAT014726 10342670 Consulta de tde Lego|a pieza a Monterrey el dia 23 /02 25 feb 2022 7
[_2a/02/2022 riselda Diaz artin Morales 706728 4604271 RA1016523-223 | TVH 10343029 Consulta de tde Uego la pieza a Monterrey el dia 23 /03 26 feb 2022 v
0; riselda Diaz ocio Contreras 480126 271528/ US0112525 TVH 7231358 Consulta de tde rimera semana de Marzo 7
/2022 riselda Diaz ocio Contreras 480126 359671/ US0112525 TVH 7231358 Consulta de tde rimera semana de Marzo Primera semana de Marzo v
0; riselda Diaz ocio Contreras 4801, 627857/ U50112525 TVH 7231358 Consulta de tde rimera semana de Marzo Primera semana de Marzo x
/202 riselda Diaz ocio Contreras 4801, 9972333/05 US0112525 TVH 7231358 Consulta de tde rimera semana de Marzo Primera semana te Marzo x
0: riselda Diaz ocio Contreras 4801, 41227252805 B 1APD TVH 708374 Consufta de tde acturada o
/202 riselda Diaz ocio Contreras 4801, 412271528/04 CBCPCO0061-00 TVH 11181672 Consulta de tde acturada v
0: riselda Diaz ocio Contreras 4801, CBCPC00060-00 TVH 11847032 Consulta de tde acturada v
/202 riselda Diaz ocio Contreras 4801 BCPCO000S TVH 10331517 Consufta de tde acturada v
0: riselda Diaz ocio Contreras 4801, 110009831676 Consulta de tde acturada M
/2022 riselda Diaz ocio Contreras 480121 BT0502572158 TVH 13285762 Consufta de tde Ya esta ingresado el material Viajo el dia 23/02 M
/2027 riselda Diaz ocio Contreras 480126 CBCMRO0001 TVH 10762565 Consulta de tde Facturada v
/2022 riselda Diaz ocio Contreras 480126 CBCPS00020 TVH 11699195 Consufta de tde Facturada 7
/2022 riselda Diaz ocio Contreras 280126 412271528/06 CBCPCO0117 TVH 13970631 Consulta de tde 23 semana de Abril 2.3 semana de Abril v
0; essica Perez ocio Contreras 480126 412271528/4 CBCPCO0030 TVH 10645008 Consulta de tde facturada 7
[ 24/02/2022 essica Perez ocio Contreras 480126 412542734/1 1051022790 TVH 12037097 Consulta de tde 1 semana mas v
0: lessica Perez ocio Contreras 480126 412371528/5 CBCPCO0031 TVH 11181668 Consulta de tde facturada N
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Anexo. 13 mejora en el diagrama de flujo de érdenes de compra.

m Customer Service

Llamada entrante
del cliente

Y

Solicitud de tiempos de
entrega de sus ordenes de
compra

Recepcién de
solicitudes ordenes
de compra

v

Interpretacién de
tiempos de entrega

A 4

.| Seleinforma al cliente
los tiempos estimados

Cliente recibe
informacion
v

FIN

A
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Anexo. 14 Check list: medicion y registro de tiempos de reparacion.

ANEX

Fechade inicio| ~ Cotizaciér Cliente nte Estatus Contacto Correa Partearepares Tipodeer s Facture | Fecha Concepto Monto ur™ | Envio US™ MO"S;; VAl Namero de guia _ Dias proceso total
09/1/2021 | no IDrdistribuidoral 473924 Cerrado |Allan Cesar Lazcanofibuidora @notmELO: IC3645LXCD1 T| ill Call MX | 2555203 | 10/12/2021 Revisién $  30.00 $ 3480 N/A 31
Garylop 709513 Cerrado Garylop ventas _pgarylopequipm|.0: 12046357001 Y §| 2560974 | 03/01/2022 | Revisién+envio [$  30.00[$ 1500 $  52.20 | MEXO1WWS5497852 55
hS INTEGRALES 430473 Cerrado uipos y Montacargdequiposymonta| madelo: 24230-12; 2558306 | 21/12/2021 $ 230.00]$ 15008 295.80 | MEXOLWWS5498923 35
[ES Y MANTI 517783 Cerrado Miranda Vargas | 2ciurasservicioNAL MODELO: 951 2558617 | 21/12/2021 8 2000) . 1ooo|s z19.00| MeExorwwsa7ises 35
517783 Cerrado shinca@gmail.c|LO: 95-134429-004- $ 3000
16/11/2021 |NOV1S/MEMO Cerrado ) ENIE, MODELO: ME| * $  210.00 s 1500
REF MONTANA| 480736 Cerrado [y Refacciones Montjosa.mty@hotm{NISSAN, MODELO: 2558736 | 22/12/2021 Revision $  30.00 $  295.80 | MEX01WW5460646 26
Cerrado SSAN, MODELO: M Garantia S - |s -
[OPACSA'S A DE 643400 cerrado fo@r ELO: 83U03508A Y 2554770 | 09/12/2021 HEV'S”?n S 3000 $  15.00 s 8.0 775455435700 23
Cerrado info mopacsa.com ELO: 83U03508A Y Y Domicilio Revisién S 30.00
Cerrado
22/11/2021 NOV22/GH ]S INTEGRALES 480473 Cerrado uipos y Montacarg nontallODELO: FC2254-N1§  Domicilio 2558307 | 21/12/2021 Revisién $ 3000 $ 15.00 [ $ 52.20 | MEX01WW5498923 29
Cerrado
[ UIRENTALEXPR| 480631 Cerrado v [Blanca Flores_|ca.flores@gmesnodelo: 154-012-27 2562866 | 10/01/2022 $ 27000 $ 1500 S  330.70 | MEXO1WWS5523912 a5
26/11/2021 | NOV26/GH [5YBATERIAS CE[ 480624 Cerrado Carmen Herrera_|ps2@mybcegazalodelolC36455R3R40 2562878 | 10/01/2022 $ 35000 |$ 1500 | S  423.40 | MEXOLWWS5523890 a5
MENDESCASd 693631 Cerrado Adan Mendoza _|doza@mendesclyota, modelo: 83r0] 2558308 | 21/12/2021 | Reparacion | $  360.00 [ $ 1500 [ §  435.00 | MEXOLWWS5460652 25
30/11/2021 | NOV/30/YAR ESYMANTENIMI 517783 Cerrado 517783 frvicioshinca @SS 3 MODELO:1293 seaatn | 2/12/2021 Revisién $ 3000 P I [V — 25
[ES Y MANTENI 517783 Cerrado 517783 Ervicioshinca@gfION VERASITOR,M 25/12/2021 Revision $ 3000 17
Cerrado lodelo 1600292 y sex S 400.00
08/12/2021 | DICOBIVAR Cerrado odelo 1600252y sef $  400.00
QUIPOYMAQU| 537672 Cerrado Veronica Soto  Jad@gruasgremsjodelo 1600292 y sef Will Call MX | 2568411 | 25/12/2021 $ 3000 $ 1,890.80 N/A 17
Cerrado odelo 1600292 y se| $  400.00
Cerrado odelo 1600292 y sel S 400.00
13/12/2021 | Dicisjvan [PELEQNSADE 479958 Cerrado Ricardo lbarra__|o.ibarra@vegusiyu, modelo: 114-80| will Call MX | 2571107 | 01-feb-22 S 340.00 $ 39440 50
ATIONALDEVE| 709512 Cerrado International Deveook id@hotmailelo: 152780121420 Domicilio | 2571108 | 01-feb-22 $ 23500|9% 1500 |$ 290.00 | MEXQIWWS616771 50
Cerrado SAN,MODELO: ME $ 23500
03/01/2022 ENEO3/YAR |REF MONTANA 480736 Cerrado ia del Socorro Carrajosa.mty@hotmdISSAN, MODELO: M| 2571109 | 01/02/2022 $ 30.00 | $ 15.00 [ $ 574.20 | MEX01WWS616776 29
Cerrado ISSAN, MODELO: M| $ 22500
06/01/2022 06/ISE | JAVIER CARDEN 733684 Cerrado N JAVIER CARDENALIOS JAVIER@hJAND,MODELO: 164 2571106 | 01/02/2022 $ a500]|$ 1500 S 53360 26
Tarjeta de
combustion
SB LEON SA DE 479958 Cerrado Ricardo Ibarra  |o.ibarra@vegusq Hitachi, modelo: | will call Mx 2575598 16-feb-22 Revisién $ 30.00 s 20000 N/A 33

mec131-010y
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Anexo. 15 Check List de control 2021

Representante de ventas Namero de pieza Numere TVH Razén Comentaric Accion TDE Definitivo Causa ‘Seguimiento
Rocio Contreras 003/582041334 TVH 24234901 Consulta de tde 2da semana de marzo
Angelica Gonzalez CR123683 TVH 7766468 Cambiar de proveedor la orden a belgica
Rocio Contreras MNI00923-1051A TvH 8774118 Consulta de tde 1ra de abril
Claudia Pefia MI43204-FK010 TvH 8830441 Consulta de tde finales de abril
Rocio Contreras GN138351GT TvH 32442647 Consulta de tde pedir pza con ks
Claudia Pefia 107/305731000 TvH 9083380 Cotizacién de tde de piezas finales de marzo
Itzel Rivas GM1256897GT TvH 33010000 Consultarle con Cinthia solitar tde
Itzel Rivas 380/04270645 TVH 4965713 Cotizacién de tde de piezas 8-10 semanas
Claudia Pefia MB94530-41310 TVH 2454984 Cotizacién de tde de piezas precortadas:SYCHEL103410- Cadena de 10 piesSYCHBL103415- Cadena de 15 piesSYCHBL103420- Cadena de 20 piesSYCHBL103425- Cadeni

Felipe Xoconostle

CT51072420

TvH

874735

Consultar a comprader

pendiente

jative TSA /JUS1760939, con tde 1.

1-13 semanas

Angelica Genzalez MI4421511H01 TVH 43178628 Ser semana de marzo
Angelica Genzalez MBS1254-13600 TvH 594016 Consulta de tde Ser semana de marzo
Angelica Genzalez YT505960521 TVH 2670048 Consulta de tde Pieza asignada

Angelica Gonzalez YT504241730 TVH 3065537 Consulta de tde 2da semana de marzo
Angelica Gonzalez TY04654U101071 TvH 3606579 Consulta de tde 2da semana de marzo
Angelica Gonzalez HY4065584 TVH 21717772 Consulta de tde 3er semana de marzo
Angelica Gonzalez YT505960515 TVH 2670042 Consulta de tde 3er semana de marzo

Angelica Gonzalez

YT580083136

TVH 13226762

Consulta de tde

orden liberada

Angelica Gonzalez 704-76009-71 TvH 1296987 Cotizacidn de tde de piezas 4 semanas
Angelica Gonzalez 13204-78C00-71 TvH 13672140 Cotizacitn de tde de piezas 4 semanas
Angelica Gonzalez T84/ T¥04111-40270-71 TVH 423543 Cotizacitn de tde de piezas 4 semanas

Angelics Gonzalez

TSA/ TY

00-76006-71

TVH 1319683

Cofizacion de tde de piezas

14-16 semanas

BlRREEREEEEEEEEREEEREEEEES
I IR SR EsR 10 I bt e el el el el el ke e el £ S e £ 1S SR RS S

Angelica Gonzalez TSA/ TY -76006-71 TVH 1296738 Cotizacion de tde de piezas 4 semanas
ic 210-7088 TVH 229975914 Cotizacién de precio Axpart 5-6 meses
ic 449-5428 Cotizacién de precio Axpart

22 Angelica Gonzalez 757814162 TVH 6068591 Consulta de tde 1er semana de marzo

Angelica Gonzalez YT201292812 TVH 1269806 Consulta de tde 1er semana de marzo

Angelica Gonzalez YT505967500 TVH 2670145 Consulta de tde Pieza liberada

Angelica Gonzalez Cl833367 TVH 11474042 Consulta de tde X, en sistema no hay informacion, s manas mas

Angelica Gonzalez JU51516304 TVH 33646332 Consulta de tde Finales del mes de mayo

Angelica Gonzalez 5Y74509 Consulta de tde

Angelics Gonzalez

058/336221092071

Consulta de tde

der semana de marzo

Angelics Gonzalez

261/336311092071

Consulta de tde

2da semana de marzo

Angelics Gonzalez

26 63! 92071

Consulta de tde

2da semana de marzo

Angelics Gonzalez

36341092071

Consulta de tde

2da semana de marzo

Angelica Gonzalez

Consulta de tde

mediados de junio

Angelica Gonzalez

Consulta de tde

Angelica Gonzalez

Cotizacién de tde de piczes

finales abril
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Angelica Gonzalez

Cotizacién de tde de piczes

finales abril
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