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RESUMEN

La presente tesis previa a la obtencion del titulo de Master en Direccion de
Empresas tiene como objetivo principal el analizar dos posibles modelos a ser
implementados en la unidad de negocios NESCAFE® de la empresa NESTLE
ECUADOR S.A. con el fin de disminuir los costos operativos que impactaron
drasticamente en el estado de pérdidas y ganancias de 2006.

Para lograr esto, como primera instancia se describird el modelo actual con
el que viene trabajando la unidad NESACFE® en el Ecuador. Para todos los
analisis se deberdn tomar en cuenta las recomendaciones planteadas por la
Unidad de Negocio NESCAFE® desde Suiza y la necesidad del cambio.

Como segundo paso se analizara desde un punto de vista financiero los
costos que se generaran en el negocio NESCAFE® el adoptar tanto el modelo de
un Servicio Técnico Inhouse como el modelo de tener un Servicio Técnico
Outsourcing dentro de NESCAFE®

Una vez realizado estos dos analisis y evaluando los resultados de los
mismos se realizara un analisis FODA en donde desde un punto de vista
cualitativo se aportard con mayores bases para tomar la decision y definir un
anico modelo a implementarse en NESCAFE®

Es importante indicar que cual fuese el modelo a seguir una descripcion de
roles y procesos de los técnicos y auditores, asi como del manejo de los talleres
técnicos serd necesario para poder medir de una forma efectiva el costo — trabajo
que representan los Auditores Técnicos en uno u otro modelo.

Al final se tomara una decisién del modelo a implementar acompafiado de

conclusiones y recomendaciones para NESCAFE®
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Situacion o Problema

NESTLE - NESCAFE® en el Ecuador comienza las operaciones
especificamente en el canal fuera del hogar desde el afio 2000 brindando la
posibilidad de consumir un café de alta calidad y a un precio relativamente bajo.
El Canal fuera del hogar fue concebido dentro de NESTLE como el negocio de
maquinas dispensadoras de café instaladas en puntos de consumo de alta
rotacion.

Para comenzar con este negocio, la fabrica de NESTLE - Cayambe incurrié
en la adecuacion de la planta para con ello fabricar los productos en polvo
necesarios para que las maquinas puedan dispensar las seis variedades de café,
hoy tan conocidas en el mercado, como Cappuccino, Mokaccino, Café con Leche,
Tradicion, Espresso y Cappuccino Vainilla.

Una vez fabricados los productos y estando listos para la venta, NESTLE —
NESCAFE® empez0 a vender las maquinas dispensadoras de café en lugares de
alto trafico de personas, por lo que principalmente se enfoc6 en Centros
Comerciales, Aeropuertos, Universidades y Cines.

Es importante enunciar que al inicio de la operacion del negocio
NESCAFE® fuera del hogar, Ecuador no poseia una cultura de consumo de café
fuera de casa. Debido a esto el departamento NESCAFE® tuvo que realizar un
gran esfuerzo en marketing para posicionar al producto como uno de consumo
fuera del hogar. Para el afio 2002, todo el marketing realizado en el canal de
consumo empez06 a dar frutos y las llamadas para la compra de maquinas crecio
significativamente, lo que implicé que la venta de producto para las maquinas

dispensadoras crecia en las mismas proporciones.
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Para el afio 2002, la unidad NESCAFE® también comenz6 a crecer en su
estructura, ingresando dentro de ella dos Asesores Comerciales, uno para Quito y
otro para Guayaquil los cuales se encargaron de prospectar nuevos puntos de
consumo y vender tanto las maquinas como los productos para las mismas. Un
grupo de ocho promotores de igual manera ingres6 en la estructura los cuales
estaban encargados del control del buen funcionamiento de las maquinas en el
punto de consumo tanto en desempefio como en higiene.

Desde esas fechas, NESTLE — NESCAFE® ha venido funcionando con
cuatro promotores en Quito y cuatro promotores en Guayaquil los cuales se
encargan de visitar los puntos de consumo y auditar las maquinas automaticas
dispensadoras de café tanto en las ciudades mencionadas como en las provincias
aledafias a nivel Nacional. De igual manera 2 empresas de mantenimiento han
proporcionado mantenimiento preventivo y correctivo a las maquinas NESCAFE®
tanto a Quito como a Guayaquil y otras Provincias durante todo el 2006. Sus
estructuras constan con dos Técnicos para Quito y dos Técnicos para Guayaquil.

Estas dos empresas de servicios técnicos se encargan de suministrar a
NESTLE - NESCAFE® de Talleres, Herramientas y Vehiculos para las
respectivas instalaciones y reinstalaciones de maquinas asi como para sus
mantenimientos preventivos y correctivos. Dentro del costo cobrado por visita
técnica de maquina se incluye una instalacion en un mes, un mantenimiento
preventivo mensual y el sinnimero de mantenimientos correctivos que pudieran
ocurrir en cada maquina.

Una vez finalizado el 2006, el costo de Mantenimiento impacté de forma
dréastica en la utilidad antes de impuestos del negocio NESCAFE® por lo que una
solucién inmediata debe de instaurarse para evitar que el negocio tenga
ganancias menores a las pronosticadas y ofrecidas a la Presidencia Ejecutiva.

Para tener una estabilidad en el negocio, se debe tener un valor en el
Estado de Pérdidas y Ganancias, especificamente en la categoria Otros Gastos
Fijos de Producto, menor a US $ 385.580,48 que incluye los costos de servicio
técnico y personal operativo. Trabajando como hasta ahora el valor de la
categoria Otros Gastos Fijos de Producto seguira teniendo un valor como el

mencionado evitando que los gastos se reduzcan.
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1.2 Antecedentes de la Unidad NESCAFE®

Durante cuatro afos, la unidad NESCAFE® de NESTLE ECUADOR S.A.
se ha venido desempefiando en el mercado con una estructura conformada por
ocho promotores a nivel Nacional ademés de la fuerza de ventas y las jefaturas
coordinadoras tanto de ventas como de los aspectos técnicos y proyectos
especiales.

Desde sus inicios, los promotores siendo personal tercerizado, recibieron
un sueldo mensual de NESTLE - NESCAFE® vy han tenido como objetivo
mantener la calidad de la taza final erogada por la maquina dispensadora de café
y para ello realizan auditorias de las maquinas, revisando la limpieza tanto interna
como externa, la programacion de la receta de las maquinas, andlisis de agua y
material publicitario del punto de consumo.

Para inicios del 2006 la Division Estratégica del Negocio (FS-SBD) toma la
decision de tener a todas las unidades NESCAFE® de Venezuela, Ecuador y
Colombia dentro del proyecto TOP CUP, en donde se especifica que las
maquinas NESCAFE® dejan de venderse al publico y se empieza a instalar las
maquinas en los puntos de consumo siendo activos fijos de cada una de las
sociedades NESTLE de la region Bolivariana (Venezuela, Colombia, Ecuador).

La decision de este cambio en la forma de operacion se enfocé a tener un
mejor control en la formulacion de la taza final, control en los precios de venta al
publico de la taza NESCAFE®, control en la calidad de la taza final NESCAFE® y
por supuesto la mejora de los rendimientos del negocio NESTLE — NESCAFE®.
El reto presentado al departamento de NESCAFE® fue el responder a las
necesidades de consumidor del canal fuera del hogar mediante la provisién de
una solucion de bebidas que despache un taza de café reconocida, preferida y
consistente. De esa forma se generaria ganancias adicionales y eficiencia
operacional para el operador del punto ademas de generar ganancias y una
eficiencia de capital sostenida para NESTLE.

Para el alcance de los objetivos del programa TOP CUP, ocho indicadores
fueron creados y monitoreados desde el inicio de la implementacion. Los ocho
indicadores fueron los siguientes: una taza preferida, en donde mediante analisis
sensorial 60/40 se demuestra que el café NESCAFE® es preferido por el sesenta

por ciento de consumidores y el cuarenta por ciento restante consume café de la
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competencia; comunicacién directa al consumidor, en done mediante el software
SAP scorecard y banderas indicadoras de BMB (Best Management Business) se
comprueba semanalmente que el material POP se encuentra en buen estado y
gue el camino efectivo de compra esta construido adecuadamente en el Punto de
Consumo; relacion a largo tiempo con los consumidores, en donde mediante
andlisis semestrales de mercado se establece el Market Share de Bebidas
Calientes en el mercado Ecuatoriano; altos niveles de servicio (televentas,
despacho, calidad y visitas de mantenimiento) en donde mediante SAP Scorecard
y sus Workflows se establecen los tiempos de respuesta de la venta, del
despacho, calidad del producto despachado y tiempo de respuesta de los
servicios técnicos preventivos y correctivos; maquinas Vending de alta tecnologia,
en donde mediante SAP y sus controles de Finanzas y Manejos de Activos
establece la necesidad de cambio de maquinas por depreciacion y vida util,
mientras que por el médulo de ventas de SAP se consiguen indicadores que
sugieren cambiar a nuevas tecnologias a algunas Maquinas Vending del mercado
para dispensar mayor cantidad de cafés dependiendo de la venta total al
consumidor; alta calidad en los productos en donde mediante el modulo de
calidad de SAP en fabricas, el producto es envasado siguiendo todos los
estandares de calidad; aplicacion de las buenas practicas en donde mediante el
software BMB se confirma el estado de los puntos de consumo, de la limpieza de
las maquinas y locales ademas de comprobar el uso de los buenos procesos
mediante alarmas diarias; poseer un equipo motivado, el cual se evalla
semanalmente de acuerdo al programa de desarrollo de personal de BMB que
generan indicadores de venta de kilos por maquina, visita de maquinas por dia,
maquinas solucionadas al dia, maquinas con servicio técnico mensual.

Por otra parte, es importante recalcar que hasta el 2006, los
mantenimientos del parque nacional de Maquinas Dispensadoras NESCAFE® se
realizaron por dos empresas de servicios terceros (Outsourcing), una empresa
para la ciudad de Quito y una empresa para la ciudad de Guayaquil. Los costos
de estos servicios siempre estuvieron a cargo del duefio de la maquina
dispensadora de café que en su tiempo fue el duefio del punto de consumo por lo
gue nunca estos costos impactaron en los costos de la unidad NESTLE -
NESCAFE®.
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El ingresar al proyecto TOP CUP, implico instaurar dentro de la estructura
de NESCAFE® pero como Servicio Tercerizado un departamento Técnico que
apoye en las funciones de instalaciones, mantenimientos y control de los activos
de NESTLE que se encuentren instalados en los diferentes puntos de consumo.

Una vez iniciado el proyecto TOP CUP las auditorias de maquinas
estuvieron a cargo de los Promotores; y los Servicios Técnicos a cargo de los
Técnicos de Servicio. En ambos casos tanto los sueldos de los promotores como
los Servicios Técnicos por maquina visitada serian pagados por NESTLE -
NESCAFE®, ya que las Maquinas dispensadoras de Café estarian concebidas
como Activos Fijos de NESTLE.

Al realizar la prueba piloto por todo el 2006 se pudo obtener que la
categoria otros gastos fijos de producto, establecida Unicamente para los servicios
técnicos y que es parte del estado de perdidas y ganancias como se muestra en
la Tabla 1.1, se elevaron notablemente, llegando a un valor de US $ 385.580,48.

Al analizar la operacién de la unidad NESTLE —-NESCAFE® ECUADOR la
Division Estratégica del Negocio (FS-SBD) pudo visualizar que dos personas
tanto el Técnico de Servicio como el Promotor visitaban la misma maquina en el
mismo mes y esto representaba un costo doble en el estado de Pérdidas y
Ganancias.

Para ello se debe analizar cual sera la mejor forma en la que el Servicio
Técnico y los Promotores funcionaran en la unidad NESCAFE® ECUADOR, ya
gue una de las premisas es disminuir la categoria Otros Gastos Fijos de Producto
del Estado de Perdidas y Ganancias del negocio NESCAFE®. La base del cambio
fijado por la Division Estratégica del Negocio (FS-SBD) es unificar los dos roles el
de auditor y el de técnico de Servicio Técnico en la misma persona para optimizar
las visitas en el punto de consumo.

Es importante analizar en los proximos capitulos, cual seria la mejor
decision a tomar entre los dos tipos de operacion para el departamento NESCAFE.
Las opciones a tomar en consideracion son; tener un Departamento Técnico
Inhouse o un Departamento Técnico Outsourcing, cualquiera que sea la decisiéon
debera representar una disminucion en los costos del estado de pérdidas y
ganancias, especificamente en la categoria Otros Gastos Fijos de Producto del
negocio NESCAFE®.
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Tabla. 1.1.

NESCAFE PYG

3000 CANTIDAD VENDIDA KG

3000C CANTIDAD VENDIDA CAJAS

3001 PRODUCTO BRUTO DE VENTAS
3003 Descuentos Generales de Precio

3030 PRODUCTO NETO DE VENTAS

3036 Gastos Relacionados con Ventas

3041 Gastos no Directos Relacionados con Via.
3045 Descuentos Financieros

3075 Costo Mercaderia Vendida(fabr.propia)
3100 Costo Mercaderia Vendida(compr.a fili)
3115 Gastos Variables Distribucion

3120 Comisiones a Agentes/Vendedores
3125 Otros Gastos Variables

3130 Regalias Netas

3135 Impuesto sobre Regalias

3150 Total Variables

3190 CONTRIBUCION MARGINAL

3205 Publicidad Media

3210 Otras Promociones

3215 Estudio de Mercado

3220 Reserva de Producto (presupuesto)
3225 Total Gastos Fijo Marketing Produccion
3250 Gastos Fijos de Fabricacion

3255 Amortizacion Activos Fijos Fabricacion
3256 Gastos relacionados produccion

3260 Otros Gastos Fijos de Productos

3261 Mercaderia Defectuosa

3262 Costos de Reestructuracion

3270 Total Fijos

3290 CONTRIBUCION DE PRODUCTO
3305 Gastos Fijos de Distribucion

3310 Gastos Generales Marketing

3315 Otros Gastos Generales

3320 Deudores Dudosos

3335 Reserva General para Riesgos

3336 Costos Globe e IT/IS

3340 Total Comunes

3341 EBITA

Composicién y cuentas del Estado de Perdidas y Ganancias NESCAFE®
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1.3 La Tercerizacion en el Ecuador

La tercerizacibn es un mecanismo para mejorar la competitividad
empresarial mediante la contratacidon de empresas especializadas ya sea en
personal o desarrollo de funciones en las cuales no se tiene eficiencia o
especialidad profesional. El modelo de Outsourcing o tercerizacion surge como
alternativa en los 80s y se ha establecido como un modelo de negocios que
permite a una empresa concentrarse en lo que es su especialidad, con
importantes ahorros en tiempo y dinero.

Todas las actividades de una empresa son tercerizables, a excepcion de
las que componen su CORE BUSINESS. Es decir, la norma béasica y mas
importante es no dar en outsourcing ninguna de las funciones o areas que se
consideran como fundamentales en la empresa. Para NESTLE, el Core Business
es la comercializacion y fabricacion de productos alimenticios de alta calidad por
lo que el servicio técnico y auditoria de maquinas dispensadoras de café, son
servicios tercerizables.

En Ecuador, la tercerizaciébn usada por la mayoria de Empresa y hasta
noviembre del 2006 no fue correctamente normada y se transformé en un
mecanismo de presion para quienes se veian obligados a acogerse a esta
modalidad de contratacion. Los empleados tercerizados no recibian los mismos
beneficios ni estaban sujetos a incorporacion a nédmina cuando desempefiaban
funciones especializadas propias del negocio principal de la empresa que
contrataba la tercerizacién. Es por ello que mas que una tercerizacion se tenia
una intermediacién de mano de obra lo cual facilitaba su explotacién; eliminaba
los derechos laborales de los trabajadores y permitia la inobservancia de los
derechos humanos.

Por otra parte y como situacion coyuntural pais, en Ecuador, en noviembre
del 2006 se acepta la ley reformatoria al codigo del trabajo, mediante la cual se
regula la actividad de intermediacion laboral y la de tercerizacion de servicios

complementarios.

Entre los principales aspectos de las reformas laborales se tuvo:
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e Se consagra una clara diferencia entre la intermediacion laboral y la
tercerizacion de servicios, considerandose como intermediacion laboral a la
actividad que contrata trabajadores para que presten sus servicios a una
“usuaria’.

e Se consideran empresas de tercerizacién de servicios cuando aquellas se
encargan, con su propio personal, de actividades complementarias al
proceso productivo, en cuyo caso, la relacién laboral se establece
exclusivamente entre la empresa tercerizadora.

e Se establecen requisitos para el funcionamiento de las empresas, cuya
autorizacion sera concedida por el Ministerio de Trabajo. Las empresas
deben contar con un capital social minimo de 10 mil dolares.

e Se prohibe la vinculacion entre la empresa usuaria y la intermediaria
laboral, sancionandose a ésta, con la cancelacién de la autorizacion, y a la
usuaria con multa de 10 mil dolares.

e La intermediacion laboral solo podra realizarse con empresas sujetas al
control de la Superintendencia de Compafias, por tanto no podran
efectuarse con sociedades civiles, empresas unipersonales o compafias
gue no se someten a este control.

e Se prohibe la intermediacion en caso de sustitucién de trabajadores en
huelga para rotar entre compafias intermediarias. Los trabajadores
intermediarios tendran derecho al fondo de reserva desde el primer dia de
trabajo, que el empleador debera remitir al IESS junto con las demas
aportaciones mensuales.

e EIl trabajador tendra todos los derechos que contemple la Constitucion, la
ley de seguridad social, el codigo del trabajo y los convenios de la OIT.
Adicionalmente los trabajadores que presten sus servicios bajo la
modalidad de intermediacion laboral, podran presentar a la usuaria las
reclamaciones relacionadas con las condiciones de ejecucion de su
actividad, debiendo hacerlo también a la intermediaria. Se aclara
adicionalmente que los trabajadores bajo el sistema de intermediacion
laboral, tendran derecho a usar en las mismas condiciones que los

trabajadores directos de la usuaria, las mismas instalaciones, servicios,
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transporte, atenciéon médica, etc., que disponga la usuaria en beneficio de
sus trabajadores.

e En cuanto se refiere a las utilidades, el trabajador intermediado tendra
derecho a participar de las utilidades de la usuaria; en el caso de las
empresas de tercerizacion, las utilidades seran pagadas por éstas y no por
la usuaria. Sin embargo la ley expresa que si las utilidades de la
"intermediacion” fueren superiores a las de la usuaria, el trabajador solo

percibird éstas.

Con todas estas reformas la idea de tener personal intermediado ya no fue
viable de la forma como hasta el 2006 se venia trabajando en NESTLE
NESCAFE®. La Division Estratégica del Negocio (FS-SBD) después de un
analisis de Core Business del negocio NESCAFE® indica que no se tendra mas
intermediacion en la Unidad NESCAFE®. Por tanto, se debe analizar si se debe
tener un departamento técnico Inhouse (contratacion directa) o si el tener una
tercerizacion (Outsourcing) de servicios técnicos con una mejor negociacion de
costos es la mejor opcion para el Negocio NESTLE - NESCAFE® ECUADOR

tanto en forma operacional como financiera.

1.4 Estructura Actual Unidad NESTLE - NESCAFE® ECUADOR

NESTLE - NESCAFE® consta por el momento con una estructura que
cubre las principales ciudades del ECUADOR vy para ello en sus cuatro afos de
operacion conformé un equipo de trabajo como el mostrado en la Figura 1.1 y
cuya operacién se muestra en la Figura 1.2.

La unidad NESCAFE® siempre ha tenido como objetivo optimizar al
maximo la estructura de personal y para ello se ha mantenido desde sus inicios
con una estructura liviana que ha permitido cambios rapidos evitando a toda costa
el ingreso de la competencia y brindando a los clientes y consumidores finales
producto y servicio con la calidad NESTLE.
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Figura. 1.1. Organigrama Unidad NESTLE — NESCAFE®

Este equipo cubre un parque total de 1159 Maquinas dispensadoras de

Café a nivel nacional distribuidos como se muestra en la Tabla 1.2

MAQUINAS MAQUINAS MAQUINAS

PROPIEDAD ~ PROPIEDAD DEL ~ PROPIEDAD DEL KPI Promedio
Zona Norte NESTLE CLIENTE OPERADOR TazasxDiaxMaquina
Esmeraldas 10 19
Imbabura 15 10
Cotopaxi 12 11
Bolivar 4 -
Chimborazo 15 10
Tungurahua 34 24
Pastaza 4 136
Sucumbios 7 9
Pichincha 138 265 56 17

PROPIEDAD  PROPRDADDEL PROPEDADDEL  KPI Promedio
Zona Sur NESTLE CLIENTE OPERADOR TazasxDiaxMaquina
Loja 14 11
Azuay 83 11
Cafiar 3 3
Guayas 111 183 148 16
|Manabi 44 10
Los Rios 9 3
El Oro 10 14

Tabla. 1.2. Distribucién a Nivel Nacional de Maquinas Dispensadoras de Café
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CAPITULO 2

ANALISIS FINANCIERO DEPARTAMENTO TECNICO INHOUSE

2.1
Inhouse Quito y Guayaquil

Costo de Elementos Necesarios para la Implementacion de un Taller

NESTLE ECUADOR S.A. durante toda la operacion desde el 2002 no ha

poseido talleres técnicos internos, por lo que para la elaboracion tentativa de un

taller es necesario invertir US $ 16.811,70 para poseer los items de la tabla 2.1

Equipamiento basico de taller Cantidad | Precio Unitario | Precio Total

Mesa de trabajo 2 US $ 100,00 US $ 200,00
Tomacorrientes dobles polarizados 10 US $2,80 US $ 28,00
Interruptores 1 US $2,80 US $2,80
Estanterias 4 US $ 95,00 US $ 380,00
Lavabo y accesorios de lavado 1 US $ 95,00 US $ 95,00
Multimetro (FLUKE) 1 Us $ 70,00 UsS $ 70,00
Esmeril para mesa 1 US $ 50,00 US $ 50,00
Puntas de prueba (FLUKE) 2 US $ 25,00 US $ 50,00
Fuente de 24 Voltios 1 US $ 150,00 US $ 150,00
Tacoémetro Digital 1 US $ 450,00 US $ 450,00
Balanza (OHAUS) (200 gr.) 1 US $ 60,00 US $ 60,00
Taladro (STANLEY) 1 US $ 65,00 US $ 65,00
Juego de brocas (STANLEY) 1 US $ 25,00 US $ 25,00
Juego de llaves (STANLEY) 1 US $ 37,00 US $ 37,00
Juego de llaves de copa (STANLEY) 1 US $ 50,00 US $ 50,00
Regulador de voltaje ( NIVELINE 2000 KVA) 1 US $ 150,00 US $ 150,00
Juego de llaves de tubo (STANLEY) 1 US $ 25,00 US $ 25,00
Juego de desarmadores de relojero (STANLEY) 1 US $ 18,00 US $ 18,00
Juego de desarmadores (STANLEY) 1 US $ 15,00 US $ 15,00
Juego de Pinzas (STANLEY) 1 US $ 25,00 US $ 25,00
Alicate (STANLEY) 1 Us $ 11,00 US $ 11,00
Mordaza (STANLEY) 1 US $ 35,00 US $ 35,00
Arco y sierra (STANLEY) 1 US $ 5,00 US $ 5,00
Lubricante de motores WD40 5 US $ 4,98 US $ 24,90
Accesorios de limpieza 1 US $ 10,00 US $ 10,00
Vehiculo ( Camioneta con Balde ) 1 US $ 14.000,00| US $ 14.000,00
Elementos de Oficina 1 US $ 400,00 US $ 400,00
Torre de Calderas 1 US $ 150,00 US $ 150,00
Camara de Fumigacion 1 US $ 230,00 US $ 230,00

Tabla. 2.1. Elementos necesarios parala creacion de un Taller Técnico Inhouse
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La razon de incluir inicamente estos elementos se debe a que éstos fueron
los que necesitaron los talleres terceros cuando se inicio la operacion de servicios
técnicos de mantenimientos preventivos y correctivos en el 2006. Con estos
instrumentos y desde esa fecha se ha garantizado mantenimientos eficientes y de
calidad en el parque total de maquinas dispensadoras de café.

Por otra parte cabe mencionar que para la operacion de un departamento
técnico INHOUSE la conformacion de dos talleres es indispensable; uno para
Quito y uno para Guayaquil, ya que en estos dos mercados existe la mayor
cantidad de Maquinas Dispensadoras de Café y se tiene un rendimiento
considerable de tazas diarias vendidas.

Otro factor importante que se debe considerar es la inversion en los
instrumentos que el personal llevara en la ruta diaria de trabajo de acuerdo a la
Tabla 2.2. Tomando en cuenta lo mencionado en Capitulo 1 en cuanto a la
unificacion del rol de Auditor y Técnico de Servicio en una sola persona, para una
operacion Optima, se necesitard de 8 Auditores Técnicos; por lo que si la
inversion por cada uno es de US $ 719,50, el monto total sera de US $ 5.756,00.

Costo de equipos por técnico Cantidad | Precio Unitario Precio Total
Multimetro ( FLUKE ) 1 $ 70,00 $70,00
Juego de llaves (STANLEY) 1 $ 15,00 $15,00
Llave inglesa (STANLEY) 1 $ 8,00 $8,00
Desarmador plano (STANLEY) 1 $2,00 $2,00
Desarmador estrella (STANLEY) 1 $2,00 $2,00
Llave de tubo (STANLEY) 1 $8,00 $8,00
Llaves hexagonales (STANLEY) 1 $ 8,00 $8,00
Alicate (STANLEY) 1 $8,00 $8,00
Balanza (OHAUS) (200 gr.) 1 $ 60,00 $60,00
Tacémetro Digital 1 $ 200,00 $200,00
Alicate (STANLEY) 1 $7,00 $7,00
Desarmador eléctrico (STANLEY) 1 $ 25,00 $25,00
Tubo de Insecticida 1 $ 60,00 $60,00
Caja Plastica (STANLEY) 1 $ 70,00 $70,00
Pinza (STANLEY) 1 $7,00 $7,00
Juego de desarmadores de relojero 1 $ 14,00 $14,00
Jabén liquido 1 $2,80 $2,80
Escobillon 1 $2,50 $2,50
Lubricante motores WD40 1 $ 14,00 $14,00
Pegamento 1 $4,80 $4,80
Cinta adhesiva 1 $2,00 $2,00
Marcador 1 $0,90 $0,90
Toallas desechables 1 $ 3,50 $3,50
Zapatos de seguridad 1 $ 50,00 $50,00
Pantalones de mezclilla negros 2 $ 15,00 $ 30,00
Camisetas 3 $ 15,00 $ 45,00

Tabla. 2.2. Elementos necesarios para la Ruta Diaria Auditor - Técnico
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Por otra parte, el tener talleres técnicos INHOUSE como parte de NESTLE,
implica desistir de los contratos de mantenimiento técnico firmados con las dos
empresas de servicios técnicos terceras, lo que representa un costo de
indemnizacion de US $ 10.000,00 para cada una de acuerdo a la Tabla 2.3. Al
tener dos técnicos en Quito y dos en Guayaquil con un tiempo menor a 1 afio de
operacién por parte de las dos empresas terceras se tiene un monto total de
indemnizacién de US $ 20.000,00.

Tiempo de prestacién del Servicio Técnico,
contado a partir de la fecha de firma del Porcentaje de Indemnizacién
Contrato
Menos de 1 afio (US $5.000,00 )x(numero de técnicos de
servicio)
De 1 afio a 2 afios (US $ 5.000,00)x(nimero de técnicos de
servicio)x(0.7)
De 2 afios a 5 afios Sin derecho a indemnizacion

Tabla. 2.3. Condiciones de compensacién en caso terminacion de contrato

Si se toma en cuenta todos estos costos iniciales y de arranque, la
inversién inicial necesaria para empezar con los Servicios Técnicos INHOUSE es
de US $ 59.379,40 como se muestra en la Tabla 2.4. Estos costos de Inversion
son catalogados dentro del estado financiero de NESTLE — NESCAFE® como
gastos por lo que impactaran directamente a la categoria Otros Gastos Fijos de
Producto. Incluso el vehiculo sera considerado como gasto ya que no es una
herramienta que ayudard a la generacion o aumento de la demanda. Otra
justificacion para la asignacion a la cuenta de gastos es que NESTLE Suiza
asigna créditos anuales para la compra de activos y para el caso de NESTLE —
NESCAFE® se le asigné un crédito Uunicamente para la compra de Maquinas
Dispensadoras de Café por lo que el automavil deberé ser cargado al gasto.

Descripcioén Cantidad Costo Unitario Costo Total
Implementacioén del Taller

QUITO y GUAYAQUIL 2 US $16.811,70 | US $ 33.623,40

Elementos Ruta Diaria
Auditores —TEcNICos 8 US$719,50| US $5.756,00
Indemnizacion Contrato 2 US $ 10.000,00 | US $ 20.000,00

Talleres Técnicos

TOTAL US $59.379,40

Tabla. 2.4. Costos totales de Inversion
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2.2 Costos del Personal Operativo ( Auditores ) de NESCAFE

Para la atenciébn de las maquinas Dispensadoras de Café de Quito,
Guayaquil y el resto de provincias, son necesarios los ocho promotores, los
cuales a la fecha en cuanto a remuneracién, representan a NESTLE -
NESCAFE®, la cantidad de US $ 83.354,00 anuales. Esto significa una
remuneracion mensual sin los componentes extras del régimen salarial y por cada
uno de ellos de US $ 868,27. La cantidad antes mencionada se divide en dos
rubros US $ 350 de movilizacién y US $ 518,27 de remuneracion fija.

Los componentes extras como Décimo Tercer Sueldo, Décimo Cuarto
Sueldo, Componentes de Sueldo en proceso de Incorporacién a la Remuneracion,
Contribuciones al Seguro Social, Contribuciones al Fondo de Reserva,
Capacitacion Continua, Teléfono Celular, Seguro Médico Privado, Descuento en
Productos NESTLE, Uniformes, Agasajos, Computadores y Costos
Administrativos que se distribuye a cada una de las unidades de NESTLE
conforman un valor total de US $ 84.226,08 anuales que representa un valor de
US $ 877,36 mensuales por cada uno de los ocho promotores.

Cabe recalcar que dentro de la capacitacion continua asignada a cada uno
de los actuales promotores se piensa realizar un mejoramiento de los mismos, en
cuanto a conocimientos técnicos de las Maquinas Dispensadoras de Café, para
que de esta forma ellos obtengan un perfil técnico y se pueda unificar los roles de
técnicos de servicio y auditores en una sola persona sin necesidad de nuevas
contrataciones.

Con todos estos detalles, el impacto mensual en cuanto al costo fijo del

personal operativo y de acuerdo a la Tabla 2.5 llega a ser de US $ 13.965,04.

Descripcion Cantidad | Costo Unitario Costo Total
Sueldo Mensual Auditores 8 US $518,27| US $4.146,16
Movilizacion Mensual
Auditores 8 US $350,00| US $ 2.800,00
Costos Mensuales
Compartidos 8 Us $877,36| US $7.018,88
TOTAL US $ 13.965,04

Tabla. 2.5. Costos Mensuales Personal Operativo — Auditores Técnicos NESCAFE®
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2.3 Costos Extras en la Implementacion de un Taller INHOUSE

De acuerdo al crecimiento anual que NESTLE — NESCAFE® proyecta en
instalaciones de nuevas Maquinas Dispensadoras de Café, se debe tomar en
cuenta como impacto para la cuenta Otros Gastos Fijos de Producto, aquellos
materiales que estan directamente relacionados a las Maquinas Dispensadoras
de Café cuando se las debe instalar en los respectivos Puntos de Consumo y de
cambio mensual en la visitas de mantenimiento preventivo.

Cada Maquina Dispensadora de Café, para poder ser instalada en el punto
de consumo debe poseer un filtro de carbén activado con un didmetro de filtracion
de 20 micrones ademas de cumplir con la norma NSF 42'y NSF 532 Una vez
instalado el dispositivo, la maquina debe ser llevada al Punto de Consumo y ser
conectada a una toma de agua la cual puede estar alimentada por la red de agua
estatal o mediante bomba sumergible. Estos dos procedimientos mencionados
necesitan de algunos elementos extras descritos en la Tabla 2.6 y que NESTLE —
NESCFE® los debe asumir mensualmente debido al deterioro de acoples y
mangueras. Dentro de los imprevistos tomados en cuenta se puede mencionar la
instalacién de llaves de paso, acoples de transformacion de media pulgada a

cuarto de pulgada entre otros que comunmente el cliente no los toma en cuenta.

Descripcién
Manguera de 1/8 pulgadas
Manguera de ¥4 pulgadas
Bushing reductor 3/8 x 1/8
Bushing reductor de 1/2 x 1/8
Codo racor
Abrazadera de platino
Teflon
Producto Anti-Cucarachas
Taipe blanco
Cable No 14
Tuberia de 3/4 PVC
Imprevistos

Tabla. 2.6. Elementos extras necesarios para la Instalacion de Maquinas Dispensadoras de
Café

! Norma 42, Efectos estéticos: Prueba en los sistemas la capacidad de reducir los contaminantes del agua
que afectan el sabor, el olor y la transparencia del agua potable.

>Norma 53, Efectos en la salud: Prueba en los sistemas la capacidad de reducir una amplia gama de
contaminantes del agua potable, entre ellos, plomo, asbesto, compuestos organicos volatiles (VOC) y
pesticidas.
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De acuerdo a la experiencia obtenida con los Talleres Técnicos terceros a
lo largo de casi un afio de trabajo con las Maquinas Dispensadoras de Café, un
stock como el mostrado en la Tabla 2.7, es suficiente para los mantenimientos e
instalaciones de veinte Maquinas Dispensadoras de Café. La compra de todos

estos insumos representa un costo total de US $ 328,46 que como resultado nos

genera un costo estandar por Maquina Dispensadora de Café de US $ 16,42.

Costos Costo
Descripcién Unidad | Cantidad Unitario Costo total | Estandar

Manguera de 1/8 pulgadas | metros 50 US$103| US$5150| US$258
Manguera de 1/4 pulgada metros 30 US$268| US$8040| US$4,02
Bushing reductor 3/8 x 1/8 unidad 15 US$098| US$14,70 US$0,74
Bushing reductor de 12X | ynigad | 15 US$114| US$17,10| US$O0,86
Codo racor unidad 15 US$220| US$3300| US$1,65
Abrazadera de platino unidad 15 US$154| US$2310| US$1,16
Teflon unidad 6 US $ 0,25 Us$1,50| US$0,08
Producto Anti - Cucarachas | jeringa 1 US $40,00| US $40,00 Us $ 2,00
Taipe blanco unidad 3 UsS $0,75 US$225| US$0,11
Cable No 14 metros 50 Us$045| US$2250| US$1,13
Tuberia de 3/4 PVC metros 2 US$6,90| US$13,80| US$0,69
Imprevistos unidad 1 US$2861| US$2861| US$143

TOTAL US $328,46| US $16,42

Tabla. 2.7. Costo Total y Estandar de elementos extras necesarios para la Instalacion de

veinte Maquinas Dispensadoras de Café

Otro costo extra, y de suma importancia, es el costo de reposicion anual de
herramientas y elementos tanto de los talleres como de la ruta diaria de trabajo de
los técnicos. Por la experiencia de los talleres terceros, este costo viene a ser el
10% del costo total de inversion por cada uno de los talleres sumado al 10% del
costo total de inversion de las herramientas para la ruta diara de trabajo de los
técnicos.

Este costo de reposicidén bajo ningln concepto se refiere a la depreciaciéon
de los elementos ya que las herramientas no son consideradas activos fijos; al
contrario, debido a la alta manipulacion de las herramientas éstas tienden a
dafarse y perderse con un alto indice de ocurrencia. Se observa en la Tabla 2.4
el impacto anual de reposicion en talleres que es de US $ 3.362,34 y el de las
herramientas de la ruta diaria de trabajo de los técnicos que es de US $ 575,6.
Sumando las dos cantidades se obtiene un costo total de reposicién anual de US
$ 3.937,94.
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2.4 Pronostico Financiero para un Afio

Para poseer un pronéstico financiero del 2007 es importante conocer el
crecimiento de Maquinas Dispensadoras de Café de propiedad de NESTLE que
existira en el mercado mensualmente. Este crecimiento sera parte de los
cumplimientos mensuales que deberan lograr los asesores de NESTLE -
NESCAFE® y que se han establecido entre las unidades de Marketing y Ventas
de acuerdo al crecimiento histérico de afios pasados y de los analisis del mercado
anual. El pronostico de instalaciones junto con los datos de Inversién Inicial, Costo
del Personal Operativo y Costos extras de Implementacion nos proporcionara un
pronéstico muy cercano del costo en la que se debe incurrir al tener un taller
INHOUSE.

El crecimiento pronosticado promedio tanto para Quito como para
Guayaquil es de 16 maquinas desde Enero a Mayo y 14 maquinas desde Junio a
Octubre, para los meses de Noviembre y Diciembre no han existido crecimientos
durante cuatro afios por lo que para el 2007 tampoco se considera crecimiento
alguno.

De lo descrito anteriormente, se crea la tabla de crecimiento como la
mostrada en la Tabla 2.8 la cual servira de base para la elaboracion del
Pronostico Financiero del 2007.

TIEMPO NUMERO DE NUMERO DE TOTAL
ANALIZADO EN MAQUINAS MAQUINAS MAQUINAS
MESES QUITO GUAYAQUIL
FINALES 2006 122 95 217
ENERO 138 111 249
FEBRERO 154 127 281
MARZO 170 143 313
ABRIL 186 159 345
MAYO 202 175 377
S |JUNIO 216 189 405
& [JuLlo 230 203 433
AGOSTO 244 217 461
SEPTIEMBRE 258 231 489
OCTUBRE 272 245 517
NOVIEMBRE 272 245 517
DICIEMBRE 272 245 517

Tabla. 2.8. Crecimiento Maquinas Dispensadoras de Café propiedad de NESTLE
para Quito y Guayaquil 2007
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Una vez establecido el crecimiento mensual en cuanto a maquinas, es
importante analizar los costos globales que asumira NESTLE apoyandose en el
costo estdndar de elementos extras y el costo de reposicion anual de
herramientas, tanto de talleres como de los técnicos como se muestra en la Tabla
2.9

TOTAL |COSTO ESTANDAR| COSTO ELEMENTOS
MAQUINAS | POR MAQUINA EXTRAS
[ costo estandar*total
maquinas]

ENERO 249 US $ 16,42 US $ 4.089,26
FEBRERO 281 US $ 16,42 US $4.614,79
MARZO 313 US $ 16,42 US $5.140,32
ABRIL 345 US $16,42 US $ 5.665,85
MAYO 377 US $16,42 US $6.191,38
5 |[JUNIO 405 US $ 16,42 US $6.651,21
& |[JuLio 433 US $ 16,42 US $7.111,05
AGOSTO 461 US $ 16,42 USs $ 7.570,89
SEPTIEMBRE 489 US $16,42 US $8.030,72
OCTUBRE 517 US $16,42 US $ 8.490,56
NOVIEMBRE 517 US $ 16,42 US $ 8.490,56
DICIEMBRE 517 US $ 16,42 US $ 8.490,56
TOTAL US $ 80.537,17
COSTO REPOSION US $ 3.937,94
TOTAL US $84.475,11

Tabla. 2.9. Prondéstico 2007 de Costos Extras y Costo de Reposicién Total

Otro rubro importante es el costo de personal operativo que se necesitara
para la operaciéon de NESTLE — NESCAFE® durante el 2007. Basandose en la
Tabla 2.5 se puede armar el pronéstico del 2007 como se muestra en la tabla 2.10.
El costo del personal operativo al ser personal indirecto y ajeno al Core Business
del negocio es considerado también como Otro Gasto Fijo de Producto. Hay que
destacar que para este ejercicio, se ha considerado la unificacién de roles tanto
de técnico de servicio como de promotor en la misma persona para evitar un
doble costo en el personal operativo por lo que mensualmente los promotores
técnicos realizaran auditoria de las maquinas dispensadoras de café tanto de
propiedad del cliente como de propiedad de NESTLE en las provincias de

Pichincha y Guayas, especificamente en Quito y Guayaquil. Pasando dos meses
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realizaran auditorias de las maquinas correspondientes a otras provincias y

bimestralmente realizaran el mantenimiento preventivo de las maquinas

dispensadoras de café de propiedad de NESTLE ademas de la correspondiente

auditoria como se muestra en la tabla 2.11, tabla 2.12, tabla 2.13 y tabla 2.14

CANTIDAD | CANTIDAD
TECNICOS- | TECNICOS-

AUDTORES | Aoenee | pERsonAL

OPERATIVO
ENERO 4 4 US $ 13.965,04
FEBRERO 4 4 US $ 13.965,04
MARZO 4 4 US $ 13.965,04
ABRIL 4 4 US $ 13.965,04
MAYO 4 4 US $ 13.965,04
5 | JUNIO 4 4 US $ 13.965,04
& [JuLio 4 4 US $ 13.965,04
AGOSTO 4 4 US $ 13.965,04
SEPTIEMBRE 4 4 US $ 13.965,04
OCTUBRE 4 4 US $ 13.965,04
NOVIEMBRE 4 4 US $ 13.965,04
DICIEMBRE 4 4 US $ 13.965,04
TOTAL US $ 167.580,48

Tabla. 2.10. Prondstico 2007 de Costos Personal Operativo NESTLE-NESCAFE®

2007
JUN [ JUL

ENE | FEB | MAR | ABR | MAY AGO | SET | OCT [ NOV | DIC

TOTAL
MAQUINAS
PROPIEDAD
NESTLE
TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE

138 | 154 | 170 | 186 | 202 | 216 (230 | 244 | 258 | 272 | 272 | 272

321 | 321 321 | 321 | 321 (321|321 321 |321 | 321 | 321 | 321

TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE
ESMERALDAS,
IMBABURA,
COTOPAXI,
BOLIVAR,
TUNGURAHUA,
PASTAZA'Y
SUCUMBIOS

101 (101 | 101 | 101 | 101 [ 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101

Tabla. 2.11. Pron6stico 2007 de la cantidad de méaquinas totales de la Provincia de
Pichincha y Otras Provincias (Esmeraldas, Imbabura, Cotopaxi, Bolivar, Tungurahua,

Pastaza y Sucumbios)
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2007
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT [ NOV | DIC

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS | 459 | 321 | 491 | 321 | 523 | 321 551 | 321 | 579 | 321 | 593 | 321
PICHINCHA
QUITO

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS
PROVINCIAS

101 - - 101 - - |101 - - 101 - -

TOTAL
MAQUINAS CON
SERVICIO DE
MANTENIMIENTO | - 154 - 186 - 216 | - 244 - 272 - 272
PREVENTIVO Y
AUDITORIA
CONJUNTA

Tabla. 2.12. Prondstico 2007 de la cantidad de maquinas atendidas de la Provincia de
Pichinchay Otras Provincias (Esmeraldas, Imbabura, Cotopaxi, Bolivar, Tungurahua,

Pastaza y Sucumbios) a través de cuatro auditores técnicos

2007
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV [ DIC

TOTAL
MAQUINAS 111 | 127 | 143 | 159 | 175 | 189 [ 203 | 217 | 231 | 245 | 245 | 245
PROPIEDAD
NESTLE
TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE
TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE
LOJA, AZUAY
CANAR,
MANABI, LOS
RIOS, EL ORO

331|331 331 |331] 331331331 331|331 331 | 331 |331

163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 [ 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163

Tabla. 2.13. Prondstico 2007 de la cantidad de maquinas totales de la Provincia de Guayas y

Otras Provincias (Loja, Azuay, Cafar, Manabi, Los Rios, El Oro)
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2007

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGO

SET

OCT

NOV

DIC

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS
GUAYAS
GUAYAQUIL

442

331

474

331

506

331

534

331

562

331

576

331

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS
PROVINCIAS

163

163

163

163

TOTAL
MAQUINAS CON
SERVICIO DE
MANTENIMIENTO
PREVENTIVO Y
AUDITORIA
CONJUNTA

127

159

189

217

245

245

Tabla 2.14. Prondstico 2007 de la cantidad de maquinas atendidas de la Provincia de

Guayas y Otras Provincias (Loja, Azuay, Cafiar, Manabi, Los Rios, El Oro) a través de cuatro

Otro gasto importante a tomar en cuenta es el costo total de la inversion
inicial, Tabla 2.4, que se establece en un valor de US $ 59.379,40. Este monto
junto al Costo del Personal Operativo que es de US $ 167.580,48 y US $

84.475,11 de costos extras y de reposicion generaran un Costo Total para el 2007

auditores técnicos

de US $ 311.434,99 de acuerdo a lo pronosticado.



CAPITULO 3

ANALISIS FINANCIERO SERVICIO TECNICO OUTSOURCING

3.1 Inversion de los Taller Outsourcing Quito y Guayaquil

Para el 2006 los dos talleres Outsourcing iniciaron sus operaciones dando

el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo a

las Magquinas

Dispensadoras de Café de propiedad de NESTLE y para ello cada uno realiz6 una
inversion inicial estandarizada en activos fijjos para implementar los talleres y
suministrar a los técnicos de servicio las herramientas para su respectiva ruta, de
acuerdo a las Tablas 3.1 y 3.2, dando como resultado una inversion inicial por
cada taller de US $ 18.311,70.

A diferencia del analisis de talleres Inhouse de NESTLE, estos
instrumentos se los considerard como inversion para los Talleres ya que son
indispensables para el desarrollo del propésito principal de los talleres el cual es
brindar un servicio de mantenimiento técnico a las Maquinas Dispensadoras de

Café de una manera 6ptima y eficaz

Equipamiento basico de taller Cantidad | Precio Unitario | Precio Total

Mesa de trabajo 2 US $ 100,00 US $ 200,00
Tomacorrientes dobles polarizados 10 US $2,80 US $ 28,00
Interruptores 1 US $ 2,80 US $ 2,80
Estanterias 4 US $ 95,00 US $ 380,00
Lavabo y accesorios de lavado 1 US $ 95,00 US $ 95,00
Multimetro (FLUKE) 1 US $ 70,00 US $ 70,00
Esmeril para mesa 1 US $ 50,00 US $ 50,00
Puntas de prueba (FLUKE) 2 US $ 25,00 US $ 50,00
Fuente de 24 Voltios 1 US $ 150,00 US $ 150,00
Tacometro Digital 1 US $ 450,00 US $ 450,00
Balanza (OHAUS) (200 gr.) 1 US $ 60,00 US $ 60,00
Taladro (STANLEY) 1 US $ 65,00 US $ 65,00
Juego de brocas (STANLEY) 1 US $ 25,00 US $ 25,00
Juego de llaves (STANLEY) 1 Us $ 37,00 Us $ 37,00
Juego de llaves de copa (STANLEY) 1 US $ 50,00 US $ 50,00
Regulador de voltaje ( NIVELINE 2000 KVA) 1 US $ 150,00 US $ 150,00
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Juego de llaves de tubo (STANLEY) 1 US $ 25,00 US $ 25,00
Juego de desarmadores de relojero (STANLEY) 1 US $ 18,00 US $ 18,00
Juego de desarmadores (STANLEY) 1 US $ 15,00 US $ 15,00
Juego de Pinzas (STANLEY) 1 US $ 25,00 US $ 25,00
Alicate (STANLEY) 1 US $ 11,00 US $ 11,00
Mordaza (STANLEY) 1 US $ 35,00 US $ 35,00
Arco y sierra (STANLEY) 1 US $ 5,00 US $ 5,00
Lubricante de motores WD40 5 US $ 4,98 US $ 24,90
Accesorios de limpieza 1 US $ 10,00 US $ 10,00
Vehiculo ( Camioneta con Balde ) 1 US $ 14.000,00| US $ 14.000,00
Elementos de Oficina 1 US $ 400,00 US $ 400,00
Torre de Calderas 1 US $ 150,00 US $ 150,00
Camara de Fumigacién 1 US $ 230,00 US $ 230,00
Disefio y Preparacion del Taller 1 US $1.500,00f US$1.500,00

Tabla. 3.1. Inversidon de Herramientas para cada Taller de Servicio Técnico Outsourcing

En lo que respecta a los promotores - técnicos por taller, deben ser cuatro

para Quito y cuatro para Guayaquil

resultando una

inversion

inicial en

herramientas por cada técnico de US $ 719,50 y de US $ 2.878,00 por cada taller

técnico en Quito y Guayaquil.

Costo de equipos por técnico Cantidad | Precio Unitario Precio Total
Multimetro ( FLUKE ) 1 $ 70,00 $70,00
Juego de llaves (STANLEY) 1 $ 15,00 $15,00
Llave inglesa (STANLEY) 1 $ 8,00 $8,00
Desarmador plano (STANLEY) 1 $ 2,00 $2,00
Desarmador estrella (STANLEY) 1 $ 2,00 $2,00
Llave de tubo (STANLEY) 1 $ 8,00 $8,00
Llaves hexagonales (STANLEY) 1 $ 8,00 $8,00
Alicate (STANLEY) 1 $ 8,00 $8,00
Balanza (OHAUS) (200 gr.) 1 $ 60,00 $60,00
Tacometro Digital 1 $ 200,00 $200,00
Alicate (STANLEY) 1 $7,00 $7,00
Desarmador eléctrico (STANLEY) 1 $ 25,00 $25,00
Tubo de Insecticida 1 $ 60,00 $60,00
Caja Plastica (STANLEY) 1 $ 70,00 $70,00
Pinza (STANLEY) 1 $7,00 $7,00
Juego de desarmadores de relojero 1 $ 14,00 $14,00
Jaboén liguido 1 $2,80 $2,80
Escobillon 1 $ 2,50 $2,50
Lubricante motores WD40 1 $ 14,00 $14,00
Pegamento 1 $ 4,80 $4,80
Cinta adhesiva 1 $ 2,00 $2,00
Marcador 1 $ 0,90 $0,90
Toallas desechables 1 $ 3,50 $3,50
Zapatos de seguridad 1 $ 50,00 $50,00
Pantalones de mezclilla negros 2 $ 15,00 $ 30,00
Camisetas 3 $ 15,00 $ 45,00

Tabla. 3.2. Elementos necesarios para la Ruta Diaria Auditor - Técnico
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3.2 Costos Fijos involucrados en la operaciéon de los Talleres Técnicos
Outsourcing Quito y Guayaquil

Al realizar una investigacion con los Talleres Técnicos Outsourcing, se
pudo identificar que sus costos fijjos se componen en primera instancia de los
salarios de los auditores - técnicos de servicio, de los supervisores técnicos, de
los costos de movilizacion ademas de salarios de personal compartido como del

Gerente Técnico, Jefe Financiero y la Secretaria de acuerdo a Tabla 3.3

Salarios
Descripcion Cantidad Costo Costo Total
Unitario
Salario Secretaria y
Recepcién de Servicios 1 $ 150,00 $ 198,00
Gerente Técnico 1 $ 600,00 $ 792,00
Jefe Financiero 1 $ 450,00 $ 594,00
Salario Auditor - Técnico 4 $ 250,00 $ 1.320,00
Movilizaciéon Auditor —
Técnico 4 $ 150,00 $ 600,00
Salario Supervisor
Técnico 1 $ 510,00 $ 673,20
Movilizacién Supervisor
Técnico 1 $ 100,00 $ 100,00
Contador 1 $ 350,00 $ 462,00
Bodeguero 1 $ 360,00 $ 475,20
TOTAL $5.214,40

Tabla. 3.3. Salarios Personal Operativo por cada Taller Técnico Outsourcing Quito y
Guayaquil

De acuerdo a la experiencia obtenida por los talleres, el porcentaje extra
gue se maneja en el costo del salario total es del 32%; con este porcentaje se
cubren los costos de decimotercero, décimo cuarto y los respectivos egresos de
los complementos salariales. Obviamente este rubro es mucho menor al de
NESTLE ya que los Talleres Técnicos como empresas independientes constan en
su estructura con un total maximo de 25 personas.

Otro rubro importante que forma parte de la categoria costos fijos de los
talleres, son los correspondientes a los Gastos Administrativos. Analizando el
listado mostrado en la tabla 3.4, cabe destacar los costos de agua y luz, los
cuales se han establecido de acuerdo a los 3 ultimos pagos, y son rubros altos
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debido a que dentro de los mantenimientos en los talleres de las Maguinas
Dispensadoras de Café intervienen principalmente estos dos elementos.

Otro costo elevado es el de arriendo, ya que para brindar Unicamente el
servicio técnico y de talleres NESCAFE® se necesita un espacio fisico de
aproximadamente 80 m? (metros cuadrados) ademéas de poseer una ubicacién
estratégica y comercial que permita las operaciones diarias con el equipo de
NESTLE NESCAFE®.

Los arriendos de inmuebles de estas caracteristicas son de US $ 400,00 y
haciendo referencia a lo antes mencionado, este rubro no podra ser un gasto
compartido por lo que impactara directamente sobre el Negocio de Mantenimiento

de las Maquinas Dispensadoras de Café de los dos talleres Outsourcing.

Gastos Administrativos

Descripcion Cantidad Ucr:lci)ts;[r?o Costo Total

Luz 1 $ 100,00 $ 100,00
Agua 1 $ 60,00 $ 60,00
Teléfono 1 $ 40,00 $ 40,00
Internet 1 $ 49,90 $ 49,90
Arriendo local 1 $ 400,00 $ 400,00
Celular 4 $ 5,00 $ 20,00
Péliza Seguro 1 $ 35,00 $ 35,00
Otros Gastos Administrativos 1 $ 120,00 $ 120,00
TOTAL $ 824,90

Tabla. 3.4. Gastos Administrativos por cada Taller Técnico Outsourcing Quito y Guayaquil

Si se toma en cuenta el rubro de Salarios y de Gastos Administrativos se
tiene un impacto total financiero mensual en lo que respecta a Costos Fijos
mensuales de US $ 5.841,30
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3.3 Costos Variables involucrados en la operacion de los Talleres
Técnicos Outsourcing Quito y Guayaquil

En lo que respecta a costos variables se puede identificar cuatro tipos de
costos variables los cuales estan relacionados con el tipo de servicio que se
preste y a diferentes grupos de Maquinas Dispensadoras de Café.

El primer costo variables es el costo de movilizacibn de mantenimientos
correctivos, el cual anicamente afectara al grupo de Maquinas Dispensadoras de
Café de propiedad de NESTLE y no depende si se ha realizado o no en ese mes
un mantenimiento preventivo. Un mantenimiento correctivo es un evento aleatorio
qgue puede ocurrir en el mercado y que debe ser resuelto en la brevedad del caso
ya gue la venta de café se ve afectada directamente por este suceso. Para prestar
este servicio se tiene un costo total estandar por movilizacion como el mostrado

en la tabla 3.5.

L . Cantidad Maquinas Costo
Descripcion Cantidad Costo Costo Total Atendidas Estandar
Movilizacion correctivos 1 $ 60,00 $ 60,00 70 MAQUINAS $ 0,86
TOTAL $ 0,86

Tabla. 3.5. Costo Estandar de Movilizacion de Correctivos de Maquinas Dispensadoras de
Café Propiedad de NESTLE

El segundo costo variable es el costo de movilizacion por reprogramacion
de Maquinas Dispensadoras de Café; Este costo afecta tanto al grupo de
maquinas propiedad de NESTLE como al de propiedad del Cliente. Parte del
servicio prestado por las empresas Outsourcing debe contemplar esto ya que con
las reprogramaciones se garantiza el sabor, la imagen y contextura de la taza final
erogada por la Maquina Dispensadora de Café por lo que se tiene un costo

estandar por movilizacién de reprogramaciones como se muestra en la tabla 3.6

L . Cantidad Maquinas Costo
Descripcion Cantidad Costo Costo Total Atendidas Estandar
Movilizacion
Reprogramaciones 1 $ 80,00 $ 80,00 70 MAQUINAS $1,14
TOTAL $1,14

Tabla. 3.6. Costo Estandar de Movilizacién de Reprogramaciones de Maquinas
Dispensadoras de Café Propiedad de NESTLE y de propiedad del Cliente
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El tercer costo variable, es el costo de elementos extras utilizados en los
mantenimientos preventivos y que se deben reponer constantemente. Este costo
esta Unicamente relacionado con las Maquinas Dispensadoras de Café de
propiedad de NESTLE y generan un costo estandar como el mostrado en la tabla
3.7.

Ny . Cantidad Maquinas Costo
Descripcion Cantidad Costo Costo Total Atendidas Estandar

Pafios Desechables 4 $ 5,00 $ 20,00 50 MAQUINAS $ 0,40

Formatos de

Mantenimiento 300 $0,10 $ 30,00 150 MAQUINAS $0,20

Silicona de Acabado 2 $ 17,00 $ 34,00 100 MAQUINAS $0,34

Escobillén de Cerdas

Sintéticas 2 $ 3,00 $ 6,00 20 MAQUINAS $0,30

Detergente Liguido 1 $ 7,00 $ 7,00 10 MAQUINAS $0,70

Trampa de Pegamento

para Insectos 50 $0,75 $ 37,50 50 MAQUINAS $0,75
TOTAL $ 2,69

Tabla. 3.7. Costo Estandar por Costos Extras utilizados en el Mantenimiento Preventivo de
Maguinas Dispensadoras de Café Propiedad de NESTLE

Como cuarto costo variable, se tiene el costo de los elementos extras
utiizados en las Auditorias de Maquinas Dispensadoras de Café tanto de
propiedad de NESTLE como de propiedad del Cliente por lo que se genera para
este caso un costo estdndar como del mostrado en la tabla 3.8.

L . Cantidad Maquinas Costo
Descripcion Cantidad | Costo | Costo Total Atendidas Estandar

Pafios Desechables 4 $ 5,00 $ 20,00 50 MAQUINAS $ 0,40

Formatos de Auditoria 300 $0,10 $ 30,00 150 MAQUINAS $0,20

Kit Elementos de

Instalacion POP 2 $6,00 $12,00 10 MAQUINAS $1,20

Escobillén de Cerdas

Sintéticas 2 $ 3,00 $ 6,00 20 MAQUINAS $ 0,30

Silicona de Acabado 2 $17,00 $ 34,00 100 MAQUINAS $0,34
TOTAL $2,44

Tabla. 3.8. Costo Estandar por Costos Extras utilizados en las Auditorias de Maquinas
Dispensadoras de Café propiedad de NESTLE y de propiedad del Cliente
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3.4 Distribucion de Maquinas Dispensadoras de Café atendidas por los
Talleres Outsourcing de Quito y Guayaquil

Para poder realizar un analisis financiero de cada uno de los talleres, es
importante conocer la cantidad de maquinas dispensadoras de café mensuales
que van a ser atendidas tanto de Quito y Guayaquil asi como del resto de
Provincias.

Es importante recordar que en el parque total nacional de maquinas
dispensadoras de café NESCAFE® existen maquinas de propiedad del cliente y
que se encuentren en las provincias de Pichincha y Guayas, que recibiran
mensualmente el servicio de auditoria mientras que las que se encuentran en
otras provincias recibiran el servicio de auditoria pasando dos meses. Las
maquinas de propiedad de NESTLE recibiran bimestralmente el servicio de
mantenimiento preventivo ademas del servicio de auditoria el cual seguira siendo
mensual.

Con lo antes descrito se crean los prondsticos de atencion de maquinas
para el 2007 como se muestra en las tablas 3.9 y 3.11 que junto con los
pronésticos de conformacion del parque total de maquinas de Quito y Guayaquil
de las tablas 3.10 y 3.12 ayudan a tener un panorama aproximado del 2007.

2007
ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY [JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS 459 (321 [ 491 | 321 | 523 | 321 | 551 | 321 | 579 | 321 | 593 | 321
PICHINCHA
QUITO

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS 101 | - - 101 | - - |101| - - 101 | - -
OTRAS
PROVINCIAS
TOTAL
MAQUINAS CON
SERVICIO DE

MANTENIMIENTO| - |154| - |186| - |216| - | 244 | - |272| - |272
PREVENTIVO Y
AUDITORIA
CONJUNTA

Tabla. 3.9. Maquinas atendidas por el Servicio Técnico Outsourcing de la ciudad de Quito a
través de sus cuatro promotores- técnicos en las provincias de Pichinchay Otras
Provincias (Esmeraldas, Imbabura, Cotopaxi, Bolivar, Tungurahua, Pastaza y Sucumbios)
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2007
ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY [ JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC

TOTAL
MAQUINAS 138 | 154 | 170 | 186 | 202 | 216 | 230 | 244 | 258 | 272 | 272 | 272
PROPIEDAD
NESTLE
TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE

321|321 | 321 | 321 | 321 321 321 321 | 321 | 321 | 321 |321

TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE
ESMERALDAS,
IMBABURA, 101 (101 | 101 | 101 | 101 [ 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101 | 101
COTOPAXI,
BOLIVAR,
TUNGURAHUA,
PASTAZA'Y
SUCUMBIOS

Tabla. 3.10. Total de Maquinas en la provincias de Pichincha y Otras Provincias
(Esmeraldas, Imbabura, Cotopaxi, Bolivar, Tungurahua, Pastaza y Sucumbios)

2007
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT [NOV [ DIC

TOTAL
MAQUINAS
AUDITADAS 442 | 331 | 474 | 331 | 506 | 331 [ 534 | 331 | 562 | 331 | 576 | 331
GUAYAS
GUAYAQUIL

TOTAL
MAQUINAS

AUDITADAS

PROVINCIAS

163 = = 163 = - 163 - = 163 = =

TOTAL

MAQUINAS CON
SERVICIO DE
MANTENIMIENTO| - [2127| - | 159 - [189( - | 217 | - [245| - |[245
PREVENTIVO Y
AUDITORIA
CONJUNTA

Tabla. 3.11. Maquinas atendidas por el Servicio Técnico Outsourcing de la ciudad de
Guayaquil a través de sus cuatro promotores- técnicos en las provincias de Guayas y Otras
Provincias (Loja, Azuay, Cafar, Manabi, Los Rios, El Oro)
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2007
ENE | FEB | MAR | ABR [ MAY [ JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV | DIC

TOTAL
MAQUINAS 111 | 127 | 143 | 159 | 175 | 189 [ 203 | 217 | 231 | 245 | 245 | 245
PROPIEDAD
NESTLE
TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE
TOTAL
MAQUINA
PROPIEDAD
DEL CLIENTE
LOJA, AZUAY,
CANAR,
MANABI, LOS
RIOS, EL ORO

331|331 331 [ 331 | 331 (331331 331 [ 331|331 | 331|331

163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163 | 163

Tabla. 3.12. Total de Maquinas en las provincias de Guayas y Otras Provincias (Loja, Azuay,
Cafar, Manabi, Los Rios, El Oro)

3.5 Proyeccion de la Cuenta de Resultados

Con las proyecciones de crecimiento de maquinas de propiedad de
NESTLE y con el parque estable de maquinas propiedad del Cliente, se procede a
combinar esta informacion con la estimacion de los costos relacionados para la
prestacion de los servicios de mantenimiento preventivo correctivo ademas de la
auditoria de las maquinas.

Antes de elaborar la cuenta de resultados es importante analizar los activos,
los pasivos y patrimonio para poder identificar los gastos financieros que
afectaran mensualmente la cuenta de resultados de las empresas Outsourcing.
De acuerdo a un analisis desde el 2006, los activos corrientes de cada una de las
empresas Outsourcing para la prestacion de los servicios técnicos se establecen
en un valor de cero ya que NESTLE paga sus servicios de contado y contra
entrega, por tanto los Activos Totales son iguales a los activos fijos y estos se
establecen en un valor de US $ 19.689,70 por cada Taller Técnico.

Los pasivos de los Servicios Técnicos Outsourcing de acuerdo a su
experiencia, representan el 60% de los activos adquiridos por lo que los pasivos
totales se establecen en US $ 11.813,70 y por ende un Patrimonio por cada uno

de ellos de US $ 7.875,90 como se muestra en la tabla 3.13.
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Descripcion Total
Activos corrientes -
Activos fijos US $ 19.689,7
Total activos US $19.689,7
Pasivos Totales US $11.813,8
Patrimonio US $7.875,9

Tabla. 3.13. Analisis de Activos y Pasivos de cada Servicio Técnico Outsourcing

Con este Pasivo Total y de acuerdo a datos suministrados por los Servicios
Técnicos, se genera un Costo Financiero mensual del 3,42% del valor de los
Pasivos Totales.

Por otra parte es importante destacar que los Servicios Técnicos
Outsourcing han establecido las tarifas por los servicios a prestarse de acuerdo a
la tabla 3.14

Descripcion Costo Total
Precio Unitario Auditoria Maquina
NESCAFE® uUsS $ 18
Precio Unitario Auditoria Maquina
NESCAFE® Provincia Us $25
Precio Unitario Mantenimiento Maquina
NESCAFE® US $28

Tabla. 3.14. Costos detallados establecido por cada Servicio Técnico Outsourcing

Con todos estos datos finalmente se obtiene, la cuenta de resultados como
la presentada en las tablas 3.15 para Quito y 3.16 para Guayaquil para el primer

mes de operacion total con los Servicios Técnicos Outsourcing.

ENE
| Ingresos | USD $ 10.787 |
| Costos del Servicio | USD $ 7.181 |
| utilidad Bruta | usD $ 3.606 |

| Gastos Administrativos | USD $ 825 |

|Uti|idad Operacional | USD$2.782|

| Gastos Financieros USD $ 404 |

|
| Utilidad Neta | usD$2.378]
|

| Utilidad Neta 22% |

Tabla. 3.15. Estado de Resultados proyectados de la Empresa Outsourcing — Quito
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ENE
| Ingresos | USD $12.031 |
| Costos del Servicio | USD $ 7.349 |
| Utilidad Bruta | usD $4.682 ]

| Gastos Administrativos | USD $ 825 |

| Utilidad Operacional | USD $3.857]

| Gastos Financieros USD $ 404 |

|
| Utilidad Neta | uUsD $3.453]
|

| Utilidad Neta 29% |

Tabla. 3.16. Estado de Resultados proyectados de la Empresa Outsourcing — Guayaquil

Es importante observar que los margenes de utilidad de los dos talleres
técnicos Outsourcing, se encuentran dentro del 30%, que es el que comunmente

aplican todas las empresas de servicios a nivel local.

3.6 Costos internos necesarios para trasladarse al nuevo modelo
Outsourcing

Para proceder con el cambio al nuevo modelo Outsourcing es necesario
terminar los contratos con los 8 promotores que actualmente laboran en
NESCAFE® - NESTLE por lo que es necesario calcular la debidas
indemnizaciones.

Cuando el empleador termina unilateralmente la relacion con el empleado,
se produce un despido intempestivo. En este caso, el empleado tiene derecho a
gue se le reconozcan las indemnizaciones como se detalla a continuacién y que

depende del tipo de contrato de trabajo y en relacién al tiempo de servicio:
Contratos a plazo indefinido:

0 Hasta tres afos de servicio: el valor correspondiente a tres meses
de remuneracion.
0 Mas de tres afios: el valor equivalente a un mes de remuneracion

por cada afio de servicio hasta un maximo de veinte y cinco meses
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de remuneracion. La fraccibn de afio se considera como afio
completo para efectos de calculo.

0 Un bono equivalente al 25% de la ultima remuneracion mensual por
cada afo de servicio.

0 Los trabajadores que hubieren completado méas de 20 afios y menos
de 25 aflos de servicio para el mismo empleador sean estos
continuos o interrumpidos, tendran derecho a la jubilacion patronal

proporcional.
Contratos a plazo fijo:

o El empleador podra elegir entre una indemnizacion equivalente al
50% de la ultima remuneracién mensual por cada mes que faltare
para completar el contrato, o la indemnizacion aplicada a los
contratos a plazo indefinido.

o Un bono equivalente al 25% de la ultima remuneracion mensual por

cada afo de servicio.

Para efectos del calculo de las indemnizaciones, se considerara como
remuneracion todo lo que el trabajador reciba en dinero, en servicios o en especie,
inclusive lo que percibiere por trabajos suplementarios o extraordinarios,
comisiones o cualquier otra retribucion que tenga el caracter de normal en la
empresa 0 negocio.

Se excluyen el porcentaje legal de utilidades, los viaticos o subsidios
ocasionales, la décima tercera y décimo cuarta remuneraciones, y los
componentes salariales en proceso de incorporacion, mientras estos no se
incorporen al sueldo o salario.

Para el caso de los 8 promotores de NESTLE - NESCAFE® se tiene
contratos por plazo indefinido con cada uno de ellos desde el 2002 con un sueldo
unitario de US $ 518,27. Para efectos del célculo y segun lo enunciado
anteriormente, se contempla para cada uno de ellos cinco afios de servicio, por lo
que la indemnizacion individual sera la mostrada en la tabla 3.17 haciendo un total

por los ocho promotores de US $ 25.913,50
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CALCULO INDEMNIZACION
SUELDO US $ 518,27
ANOS DE SERVICIO 5 afios
PRIMER COMPONENTE
DE INDEMNIZACION US $2.591,35
BONO 25 % US $ 647,84
TOTAL INDEMNIZACION | US $ 3.239,19

Tabla. 3.17. Calculo de Indemnizacién Individual para el cargo Promotor NESCAFE®

3.7 Costo Total Pais pronosticado para el 2007

Una vez obtenidos todos los datos, se puede armar el estado de resultados
pronosticado para un afo tanto para el taller de Quito como para el taller de
Guayaquil como los mostrados en la tabla 3.18 y 3.19.

De ellos se puede observar que el valor total que NESCAFE® debe pagar
al taller de Quito anualmente es de US $ 139.928,00 que corresponde a los
ingresos por ventas del Taller de Quito y por Guayaquil un valor de US $
140.836,00 que sumados nos dan un valor parcial de US $280.764,00.

Es importante recordar que para este periodo es indispensable agregarle
los costos internos necesarios para el traslado del personal que son US $
25.913,50 lo cual hace un total de US $ 306.677,5
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TOTAL
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET ocT NOV DIC ANUAL
Ingresos UsD $ UsD $ USD $ USsD $ USD $ uUsD $ UsD $ uUsD $ UsD $ USsD $ USD $ USsD $ UsD $
10.787 10.090 8.838 13.511 9.414 11.826 12.443 12.610 10.422 15.919 10.674 13.394 139.928
Costos del usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $ usD $
Servicio 7.181 7.025 7.040 7.385 7.145 7.246 7.484 7.345 7.330 7.691 7.376 7.444 87.693
Utilidad UsD $ USD $ USD $ USD $ USD $ UsD $ UsD $ UsD $ UsD $ USD $ UsD $ UsD $ UsD $
Bruta 3.606 3.065 1.798 6.126 2.269 4.580 4.959 5.265 3.092 8.228 3.298 5.950 52.235
Gastos
Admin. USD $825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD $825| USD$825| USD $825| USD $825| USD $825 | USD $ 9.899
Utilidad UsD $ UsD $ UsSD $ USD $ UsD $ UsD $ UsD $ UsD $ USD $ USD $ UsD $ UsD $
Oper. 2.782 2.240 | USD $973 5.301 1.444 3.756 4.134 4.440 2.267 7.403 2.473 5.125 42.337
Gastos
Financieros | ysp $ 404 | USD $ 404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $404 | USD $ 4.845
Utilidad UsD $ UsD $ UsSD $ USD $ UsD $ UsD $ UsD $ UsD $ USD $ USD $ UsD $ UsD $
Neta 2.378 1.836 | USD $570 4.897 1.040 3.352 3.730 4.036 1.863 7.000 2.069 4.721 37.491
Utilidad
Neta 22% 18% 6% 36% 11% 28% 30% 32% 18% 44% 19% 35% 27%

Tabla. 3.18. Estado de resultados pronosticado de un afio para el taller técnico de Quito
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ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC TOTAL

USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $
Ingresos 12.031 9.514 8.532 14.485 9.108 11.250 13.687 12.034 10.116 16.893 10.368 12.818 140.836
Costos del USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ UsSD $ UsSD $
Servicio 7.349 7.036 7.057 7.547 7.163 7.256 7.653 7.356 7.348 7.853 7.394 7.455 88.466
Utilidad USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ UsSD $ UsSD $
Bruta 4.682 2.478 1.475 6.938 1.945 3.994 6.034 4.678 2.769 9.040 2.974 5.363 52.370
Gastos UsD $
admin. USD $825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD$825| USD $825| USD $825 9.899
Utilidad UsSD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $
Oper. 3.857 1.653 | USD $ 650 6.113 1.120 3.169 5.209 3.854 1.944 8.215 2.149 4.538 42.471
Gastos UsSD $
Financieros | USD $404| USD$404| USD$404| USD$404| USD$404| USD$404| USD$404| USD$404| USD$404| USD$404| USD $404| USD $404 4.845
Utilidad USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $ USD $
Neta 3.453 1.249 | USD $ 246 5.709 | USD $ 717 2.765 4.806 3.450 1.540 7.812 1.746 4.134 37.626
Utilidad
Neta 29% 13% 3% 39% 8% 25% 35% 29% 15% 46% 17% 32% 27%

Tabla. 3.19. Estado de resultados pronosticado de un afio para el taller técnico de Guayaquil




CAPITULO 4

COMPARACION ENTRE LOS DOS MODELOS

4.1 Comparacion de los Costos Pronosticados en los dos modelos

Una vez analizado el modelo Inhouse y el modelo Outsourcing en los
capitulos dos y tres, es importante realizar una comparacion cuantitativa en
cuanto a costos de los dos modelos.

En la tabla 4.1 se puede ver que el modelo Outsourcing representa una
disminucién anual de US $ 4757,49 que implica una disminucion en el gasto
promedio mensual de US $ 396,45.

COSTO TOTAL 2007

DEPARTAMENTE TECNICO
INHOUSE US $ 311.434,99
DEPARTAMENTE TECNICO
OUTSOURCING US $ 306.677,50

| DIFERENCIA US $ 4.757,49 |

Tabla. 4.1. Diferencia Contable entre Servicio Técnico Inhouse y Outsourcing

A pesar que existe un gasto menor en el modelo Outsourcing, cabe
recalcar que la diferencia entre los dos modelos es tan solo del 2%, lo que
demuestra que la decision entre los dos debe ser sustentada también por un

analisis cualitativo basado en las estrategias del negocio NESCAFE®

4.2 Analisis FODA ponderado de los dos modelos

Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interacciéon
entre las caracteristicas particulares del negocio NESTLE — NESCAFE® vy el
entorno en el cual éste se desempefa. El andlisis FODA tiene multiples
aplicaciones y puede ser usado por todos los niveles de la corporacién y en

diferentes unidades de analisis tales como producto, mercado, producto-mercado,
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linea de productos, corporacién, empresa, division, unidad estratégica de
negocios entre otras. Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del
andlisis FODA, podran ser de gran utilidad en la decision a tomar para instaurar
un Servicio Técnico Inhouse u Outsourcing.

El andlisis FODA ponderado debe enfocarse solamente hacia los factores
claves para el éxito del negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades
diferenciales internas al analizarlo de manera objetiva y realista y con las

oportunidades y amenazas claves del entorno®.

OFORTUMIDADES

Figura. 4.1. Matriz FODA

Lo anterior significa que el analisis FODA consta de dos partes: una interna
y otra externa. La parte interna tiene que ver con las fortalezas y las debilidades
del negocio NESCAFE® con un servicio técnico Inhouse u Outsourcing y que son
aspectos sobre los cuales se tiene algun grado de control.

Por otra parte la parte externa mira las oportunidades que ofrece el
mercado y las amenazas que debe enfrentar el negocio NESCAFE® en el canal
Fuera del Hogar. En este a&mbito se tiene que desarrollar toda la capacidad y
habilidad para aprovechar las oportunidades y para minimizar o anular las
amenazas, circunstancias sobre las cuales NESCAFE® tiene poco 0 ningun

control directo.

! Garcés, Patricio, Curso de Investigacion en Gestién, Quito, 2006
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4.2.1 Andlisis Interno NESTLE con un Servicio Técnico Inhouse

Para el andlisis de Fortalezas y Debilidades ponderado, es importante
identificar la mision la cual sera afectada por los factores criticos de éxito. La
principal misién estratégica de NESCAFE® en el canal Fuera del Hogar es la de
mantenerse como la taza preferida de café a toda hora por sabor, calidad y
nutricion con un equipo altamente capacitado y optimizando el desempefio de
roles en todas las funciones, generando una demanda que permita llegar a los
compromisos de ventas y rendimientos con Suiza.

Una vez identificada la misién estratégica del negocio NESCAFE® es
importante enunciar y describir los factores criticos de éxito, cabe advertir que
elementos como el impacto y la ponderacién de afeccion a la misiéon son en cierta
forma subjetivos ademas de considerar que el analisis FODA toma una situacion
a futuro en donde solo la experiencia puede ayudarnos a predecir ciertos

impactos.

Los principales factores criticos de éxito son:

e El crear un area de Servicios Técnicos dentro de NESTLE — NESCAFE®
esta desalineado con la mision principal de NESTLE, ya que NESTLE tiene
como objetivo principal ser la primera empresa de venta de productos
alimenticios, salud, bienestar y nutricién por lo brindar un servicio técnico
no es foco del negocio.

e El desarrollo de un area de Servicios Técnicos dentro de NESCAFE®
implica focalizar los recursos en el nuevo proyecto, lo que implica un menor
rendimiento en el area comercial y por tanto menores ventas mensuales.

e El tener un éarea técnica dentro de NESCAFE® permite tener un control
mucho mas de cerca de las mejores practicas del negocio ya que todos los
roles actian directamente dentro de la corporacion. Ademas permite
generar lazos de compromiso con NESCAFE® mucho mas grande ya que
todos conforman una sola unidad de negocio.

e Si se tiene un area de Servicios Técnicos Inhouse y debido a que el rol de
Auditor ya se venia desempefiando dentro de la unidad NESCAFE® el
traspaso de conocimiento del rol de Auditor no es necesario.
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e Al ser NESTLE una empresa que vende productos alimenticios, los
sistemas de informacion estan disefiados para la facturacion y tributacion
de productos alimenticios, por lo que el facturar a los clientes servicios
técnicos, implica un cambio sustancial en los sistemas de informacién y
generacion de nuevos modulos en SAP, el cual es un programa poco
flexible y disefiado para un solo funcionamiento en cualquier NESTLE del
mundo.

e Eltener un Servicio Técnico interno implica aumentar la estructura personal
de NESCAFE® lo que provoca que esta unidad de negocios sea menos
flexible a los cambios bruscos del mercado y que necesidades emergentes
de los clientes sean satisfechas con menor rapidez. Incluso nuevas
politicas creadas por la FS-SBD podrian ser adaptadas con dificultad.

e La unificacion del rol de técnico al del auditor implica un traspaso de
conocimientos considerable ya que los perfiles de personas que se
encuentran fungiendo de Auditores no se relacionan en ningin aspecto con
conocimientos de mantenimientos técnicos.

e EIl tener un Servicio Técnico interno permite resolver las necesidades de
productos NESCAFE® y Servicios Técnicos como una sola empresa
logrando una mejor atencion al los clientes. Ademas el manejar la
informacion de clientes internamente es esencial ya que son bases de

datos que no se pueden facilmente compartir con empresas externas.

1 2 3 4

FACTOR PONDERAR IMPACTO CALIFICACION
CLASIFICACION

Desarrollo de un area de servicios
técnicos sin alineacion con el
objetivo principal de NESTLE de ser
una empresa de venta de alimentos,

salud bienestar y nutricién 18% 5 0,91 Debilidad

Perdida del foco Comercial principal
del negocio NESCAFE al dirigir todos
los recursos en un proyecto técnico 16% 5 0,82 Debilidad

Alto Control de las normas del

manual de Best Business Practices
15% 4 0,58 Fortaleza

Compromiso Elevado del Equipo de
Técnicos - Auditores con NESTLE —

NESCAFE 13% 4 0,51 Fortaleza
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Personal de Auditores Altamente
Capacitados 11% 3 0,33 Fortaleza

Dificultad para la facturacion de los
Servicios Técnicos y Repuestos a
Clientes, Sistemas de Informacién no
disefiados al pago de impuestos por

servicios 9% 4 0,36 Debilidad

Aumento de personal genera una
estructura pesada dificil de adaptar a

bruscos cambios 7% 5 0,36 Debilidad
Personal de Técnicos con
conocimientos basicos deficientes 5% 5 0,27 Debilidad

Se tiene un Unico frente de respuesta
frente a los clientes a nivel comercial

y técnico 4% 2 0,07 Fortaleza
Manejo de Informacién de Base de
Datos de Clientes Interna 2% 2 0,04 Fortaleza
100%
Fortalezas 1,53
Debilidades 2,73

Tabla. 4.2. Anélisis Ponderado Fortalezas y Debilidades con un Servicio Técnico Inhouse

Se puede observar que las debilidades superan totalmente a las fortalezas,
demostrando que el tener un Servicio Técnico Inhouse no crea una ventaja
competitiva, al contrario el tener una estructura tan pesada, evita concentrar al
equipo NESCAFE® en el Core Business del negocio ademas que no ayuda en la
consecucion del objetivo estratégico de NESCAFE® y que fue enunciado

anteriormente.

4.2.2 Andlisis Externo NESTLE con un Servicio Técnico Inhouse

En cuanto al analisis externo, es indispensable establecer aquellos factores
criticos de éxito que pueden ocurrir en el futuro en el ambiente externo si NESTLE
— NESCAFE® tomara la decision de establecer un servicio técnico Inhouse, se
evaluard la probabilidad de ocurrencia y el impacto que tendran. Por altimo se los

clasificara y se establecera si cada uno de ellos es una Oportunidad o Amenaza.

Entre los principales factores criticos de éxito se tiene:
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e Las nuevas leyes de tercerizacion de personal pueden sufrir cambios
sustanciales en futuros gobiernos. La ultima reforma sufri6 cambios
importantes que puso en balance los derechos perdidos del trabajador, sin
embargo dependiendo de la ideologia o tendencia politica de los futuros
gobiernos esta puede cambiar poniendo en una posicion desfavorable a
NESTLE y por ende a NESCAFE®.

e El facturar prestacion de Servicios Técnicos a los clientes provocara que el
Servicio de Rentas Internas del Ecuador penalice a NESTLE puesto que
ésta se encuentra constituida como una empresa de comercializacion de
productos alimenticios, situacion inmutable a nivel mundial, por lo que la
tributaciéon por prestacion de servicios es diferente a la de venta de
productos.

e Al nivel externo se lograra tener una mejor calidad de taza final en cada
uno de los puntos de consumo que posea una maquina dispensadora de
café y que son de propiedad del cliente, puesto que nunca han querido los
clientes invertir en los mantenimientos y control del la taza final. Con esto
se lograra en el mercado un mejor posicionamiento y mejor fidelizacién a la
marca NESCAFE®.

e EIl consumidor hoy en dia es muy exigente y se preocupa mucho por la
salud y el bienestar, el brindar el Servicio Técnico como un complemento
en el canal fuera del hogar y comunicandolo de una manera efectiva
lograré captar un mayor mercado de consumidores de café de calidad.

e El tener una unidad renegocio de venta de productos, auditorias y servicios
técnicos creara una percepcion Optima del cliente, mejorando el
crecimiento de puntos de consumo e instalaciones de maquinas
dispensadoras en el mercado.

e El alto crecimiento hoy en dia de empresas conexas, buscando siempre el
crecimiento econdémico de los paises, puede disminuir notablemente la
ventaja competitiva de tener un Servicio Técnico Inhouse, puesto que estas
empresas desarrollan habilidades muy rapidamente e incluso pueden
superar las de NESTLE puesto que ésta nunca se enfocard en ser una
empresa de servicios. De esta forma las empresas conexas podran prestar

sus servicios a la competencia y eliminara la ventaja competitiva.
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e EIl alto desarrollo tecnolégico mundial y debido a que NESTLE es una

empresa transnacional que adopta nuevas tecnologias facilmente, muchos

de los procesos podran ser mejorados y eficientizados creando una ventaja

competitiva operacional frente a la competencia.

e Muchos de los clientes asociaran el precio del producto con el valor

agregado de los Servicios Técnicos, lo cual puede generar un rechazo en

la demanda de los productos NESCAFE®. La cultura ecuatoriana no ve

aun el servicio de mantenimiento como una inversién sino como un gasto y

posiblemente lo asociaran a un gasto que esté incluido en los productos

NESCAFE®

1

2

3

4

FACTOR

PONDERAR

IMPACTO

CALIFICACION

CLASIFICACION

Leyes de Tercerizacion Ecuatoriana no
revisada totalmente por lo que puede
sufrir cambios en nuevos gobiernos 2204 5 111 Amenaza
Penalizacion del Servicio de Rentas
Internas por Facturacion de Servicios a
los clientes NESCAFE 19% 3 0,58 Amenaza
Mejora de la Calidad de la Taza Final de
Café en Puntos de propiedad del Cliente 17% 5 0,83 Oportunidad
Habitos de consumo enfocados a
productos de alta calidad cuidando la
salud de los consumidores 14% 4 0,56 Oportunidad
Percepcion del cliente hacia NESCAFE
como un Servicio Completo
( Ventas, Auditorias y Servicio Técnico ) 11% 4 0,44 Oportunidad
Desarrollo de empresas Conexas de
Servicios a nivel nacional
8% 4 0,33 Amenaza
Alto desarrollo tecnoldgico a nivel
mundial ayudard significativamente en la
mejora de los procesos y estandares de
calidad 6% 4 0,22 Oportunidad
Asociacion del Cliente con el precio del
producto y los Servicios Técnicos
proporcionados 3% 5 0,14 Amenaza
100%
Oportunidades 2,06
Amenazas 2,17

Tabla. 4.3. Andlisis Ponderado Oportunidades y Amenazas con un Servicio Técnico Inhouse
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Se puede observar que las Amenazas superan a las Oportunidades, es
decir incursionar en un Servicio Técnico Inhouse no es una idea Optima para
implementar en el departamento NESCAFE®, ya que el mercado ni su entorno
crearan ventajas para el desarrollo, al contrario el entorno presenta mayor
cantidades de amenazas que se debera evadir y contrarrestar. El aprovechar las
pocas oportunidades que se presentan sera una tarea dificil ya que el foco del
negocio NESCAFE® se desviard y se perdera rumbo.

4.2.3 Analisis Interno NESTLE con un Servicio Técnico Outsourcing

La mision de NESCAFE®, para este analisis se mantiene y se listaran
aguellos posibles factores criticos de éxito que afectaran internamente a NESTLE
— NESCAFE® y se evaluaran sus impactos para por ultimo proceder con la

clasificacion entre Fortalezas y Debilidades.

Entre los principales factores criticos de éxito se tiene:

e El tener un Servicio Técnico Outsourcing permite a NESCAFE® aprovechar
el conocimiento de los técnicos para empezar con la operacion completa
desde el primer dia de la operacion. El traspaso de conocimiento del rol de
Auditor a un Técnico es mucho mas sencillo a que el Auditor obtenga los
conocimientos técnicos sin tener base alguna. Esto ayudara a que los
nuevos Auditores Técnicos realicen su trabajo con mayor eficiencia y
eficacia en el mercado de maquinas dispensadoras de café.

e Al tener NESCAFE® un Servicio Técnico Outsourcing le obliga a la unidad
a depender de estas empresas para el optimo desempefio, no tener al
servicio técnico Outsourcing implicaria una falta a la misién estratégica
principal y buscar un nuevo proveedor tomaria un tiempo considerable de
respuesta.

e Eltener NESCAFE® un Servicio Técnico Outsourcing implica la firma de un
contrato de servicios con estas empresas. En dicho contrato se definiran
las Best Practices del Negocio, mencionando desde luego los estandares
de calidad a cumplirse y los procesos a seguir durante la duracién del



CAPITULO 4 COMPARACION ENTRE LOS DOS MODELOS 56

mismo. Esto garantizar4 un alto auto control de los Servicios Técnicos
Outsourcing.

e Al ser el Servicio Técnico Outsourcing una empresa aparte de NESTLE,
tranquilamente podra enfocarse Unicamente en Auditorias y Servicios
Técnicos de maquinas dispensadoras de café sin afectar la mision principal
de NESCAFE® Ademas por su estructura pequefia podra adaptarse
rapidamente a las necesidades de NESCAFE® en el futuro y por ende se
cumplira el concepto de socio estratégico del negocio.

e El tener NESCAFE® un Servicio Técnico Outsourcing hara que muchos
Insights o conocimientos empiricos del negocio de café y de los clientes se
pierdan. Muchos de estos conocimientos empiricos no le interesaran a las
empresas Outsourcing y por ende se desecharan en el dia a dia.

e El tener NESCAFE® un Servicio Técnico Outsourcing hard que la unidad
pierda la ayuda administrativa que generaban los Auditores internamente lo
cual si pesara en el equipo.

e Al realizar el traspaso a un Servicio Técnico Outsourcing, no todo el
personal de Auditores NESCAFE® podra pasar a las nuevas empresas por
lo que toda la capacitaciébn y compromiso de estas persona con el equipo
NESCAFE® podra perderse.

e Con los Servicios Técnicos Outsourcing se podra con facilidad facturar
dichos servicios a los clientes e inclusive repuestos a través del tercero y
NESTLE no se ve involucrado en dichas transacciones.

¢ Informacion importante de los clientes NESCAFE® debera ser compartida
con los Servicios Técnicos Outsourcing ya que estos clientes se vuelven
clientes también del tercero, eso de cierta forma es peligroso ya que las
bases de datos de clientes es informacién esencial de cada empresa y que
dificilmente puede ser transferida.

1 2 3 4

FACTOR PONDERAR IMPACTO CALIFICACION

CLASIFICACION

Mayor eficiencia y eficacia desde el
inicio de la operacion del por parte
del Auditor Técnico en cada visita

de Maquina 18% 5 0,91 Fortaleza
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Dependencia de NESCAFE con los
Servicios Técnicos Outsourcing
para el funcionamiento 6ptimo de
la unidad
16% 5 0,82 Debilidad

Alto Control de las Best Practices
al ser parte de un contrato de

Servicios 15% 4 0,58 Fortaleza

Estructura Agil y enfocada
Unicamente a Auditorias y
Servicios Técnicos del Negocio
NESCAFE y Calidad de la Taza

Final 13% 4 0,51 Fortaleza

Pérdida de Insights que los
Auditores Técnicos obtienen en el
dia a dia con los Clientes 11% 3 0,33 Debilidad

Pérdida de la ayuda del personal
Operativo en Gestiones
Comerciales Administrativas de la

unidad NESCAFE 9% 4 0,36 Debilidad

No todos los empleados que
pierden su puesto dentro de
NESTLE podran ser absorbidos
por los Servicios Técnicos

Outsourcing 7% 3 0,22 Debilidad

Perdida parcial o total del personal
Operativo no afectara en la
operacion de NESCAFE ya que el
Servicio Outsourcing garantiza
mediante un contrato el
cumplimiento

5% 5 0,27 Fortaleza
Facilidad de Facturaciéon de
Servicios y Repuestos a los
Clientes a través de los Talleres
Técnicos Outsourcing 4% 4 015 Fortaleza
Manejo de Informacién de Clientes
Compartida con Empresas
Outsourcing 2% 2 0,04 Debilidad
100%
Fortalezas 2,42
Debilidades 1,76

Tabla. 4.4. Analisis Ponderado Fortalezas y Debilidades con un Servicio Técnico

Outsourcing

Para este caso se puede observar que las fortalezas superan en gran
medida a las debilidades, es decir la decisibn de tener un servicio técnico
Outsourcing ayuda sustancialmente a la creacién de un ambiente interno lleno de
fortalezas lo cual implica un apoyo sustancial para conseguir la mision estratégica

ya antes mencionada.
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4.2.4 Andlisis Externo NESTLE con un Servicio Técnico Outsourcing

En referencia al andlisis externo, es indispensable establecer aquellos
factores criticos de éxito que pueden ocurrir en el futuro en el ambiente externo si
NESTLE — NESCAFE® tomara la decision de establecer un servicio técnico

Outsourcing, se evaluara la probabilidad de ocurrencia y el impacto que tendran.

Entre los principales factores criticos de éxito se tiene:

e Las nuevas leyes de tercerizacion de personal pueden sufrir cambios
sustanciales en futuros gobiernos, dependiendo de la ideologia o tendencia
politica de los futuros gobiernos esta puede cambiar poniendo en una
posicién desfavorable a NESTLE y por ende a NESCAFE® incluso puede
afectar al Servicio Técnico Outsourcing.

e Las empresas Conexas son socios estratégicos que podran adaptarse
facilmente a los cambios bruscos tecnoldgicos que hoy en dia se tiene.
Existiran grandes oportunidades de desarrollo de mejoras a las maquinas
dispensadoras de café.

e Los Servicios Técnicos Outsourcing provocardn que el mercado de
maquinas de propiedad de los clientes pueda crecer en contratos de
servicios lo cual generard una estandarizacion del mercado, la gestion
directa de los Servicios Técnicos y su flexibilidad de adaptaciéon a clientes
sera favorable y oportuna.

e El tener un Servicio Técnico Outsourcing ayudara a mejorar la calidad en la
taza final de maquinas propiedad del cliente sin necesidad de una gestién o
subvencién de NESCAFE®, se podré ofrecer paquetes de mantenimiento
de acuerdo a las necesidades y venta de los puntos de consumao.

e La falta de experiencia de los Servicios Técnicos Outsourcing con los
clientes de consumo masivo puede generar un rechazo a las empresas
Outsourcing y a NESCAFE®
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Se puede generar una confusion grande entre los clientes entre las
funciones del Servicio Técnico Outsourcing y NESCAFE®. Muchos pedidos
de producto seran hechos a los Servicios Teécnicos y muchos
mantenimientos seran solicitados a NESCAFE® directamente.

La alta experiencia técnica de los Servicios Técnicos Outsourcing generara
la apertura de talleres en nuevas localidades permitiendo el crecimiento
contiguo de mercados de consumo de café, esta oportunidad de abrir
nuevos mercados de consumo sera significativa en afios siguientes para
NESCAFE®.

Muchos de los clientes asociaran el precio del producto con el precio de los
Servicios Outsourcing, lo cual puede generar un rechazo en la demanda
del producto al tenerse que ajustar el precio por situaciones ajenas como
nuevas politicas de comercio exterior, incremento de las materias primas,

incremento de amenities.

1 2 3 4

FACTOR CRITICO DE EXITO PONDERAR IMPACTO CALIFICACION

Leyes de Tercerizacién
Ecuatoriana no revisada totalmente
por lo que puede sufrir cambios en

CLASIFICACION

nuevos gobiernos 2204 5 1,11 Amenaza

Adaptabilidad de los Servicios
Outsourcing a nuevas tecnologias
y el entorno tecnolégico cambiante

19% 3 0,58 Oportunidad
Aumento de Contratos de Servicio
de Mantenimiento de Maquinas
Propiedad del Cliente con
Empresas Outsourcing ayudaran a
la estandarizacion de maquinas 17% 5 0.83 Oportunidad

Mejora en La calidad de la Taza
Final de Maquina propiedad del

cliente 14% 5 0,69 Oportunidad

Poca experiencia del Servicio
Técnico Outsourcing en el manejo
de clientes de consumo masivo
puede generar un rechazo a la
atencion del Servicio Técnico por

parte de los clientes 11% 4 0,44 Amenaza

Confusién de los clientes en las
actividades que desempefia la

empresa Outsourcing y NESTLE 8% 3 0,25 Amenaza
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Empresas Outsourcing o Conexas
con amplia experiencia para abrir

talleres en tiempos cortos 6% 5 0,28 Oportunidad

Asociacion del Cliente con el
precio del producto y los Servicios
Técnicos de las empresas

Outsourcing 3% 4 0,11 Amenaza
100%
Oportunidades 2,39
Amenazas 1,92

Tabla. 4.5. Andlisis Ponderado Oportunidades y Amenazas con un Servicio Técnico

Outsourcing

Para el andlisis externo se puede ver que existe mayor cantidad de
Oportunidades que de Amenazas, es decir el ambiente externo es el adecuado

propicio para la instauracion de un servicio técnico Outsourcing.

4.3 Decisién del Modelo a Seguir

Analizando detenidamente los andlisis anteriores respecto a un servicio
técnico Inhouse y un servicio técnico Outsourcing, se puede observar que el tener
un servicio técnico Inhouse nos genera un entorno de Debilidades y Amenazas.
Es decir enfrentar amenazas externas sin suficientes fortalezas internas para
luchar contra la competencia.

Es un punto complicado que se debera corregir, intentando reducir las
debilidades para poder eludir las amenazas existentes sin embargo esta
estrategia se la tomaria si el Core Business de NESCAFE® fuera los servicios
técnicos y al no serlo la mejor estrategia es evitar este tipo de panorama, en
pocas palabras el servicio técnico Inhouse es una decision que no debe tomarse
en NESTLE — NESCAFE®.

Por otra parte el tener un servicio técnico Outsourcing genera un entorno
de Fortalezas y Oportunidades creando una posicion ideal para NESTLE -
NESCAFE® y su objetivo principal estratégico. Por tanto es el momento de
adoptar medidas de crecimiento usando todas las fortalezas y de esta forma
aprovechar las oportunidades.
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El cambiar el modelo actual de NESTLE — NESCAFE® a una nueva
propuesta como la mostrada en la Figura 4.1, sera un impacto considerable en el
negocio por lo que cada uno de los procesos del rol de auditor y rol de técnico y
manejo de los talleres técnicos deben ser levantados con el fin de estandarizar los
procesos a nivel nacional y hacer eficiente el trabajo de cada uno de los
integrantes de los departamentos técnicos Outsourcing. Sera importante de igual
manera para NESCAFE® conocer las actividades que haran los Auditores
Técnicos y los Talleres y la asociacion de estos procesos con el costo del servicio

proporcionado.
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Figura. 4.2. Propuesta Nueva Operacion Unidad NESTLE — NESCAFE® Fo



CAPITULO 5

FLUJOS DE PROCESOS Y OPTIMIZACION

5.1 Flujos de Procesos Rol de Auditor NESCAFE®

Es importante, como se enuncid en el capitulo anterior, establecer las
responsabilidades y tareas que cada rol tendréa en el dia a dia para de esta forma
estandarizar los procesos a nivel nacional y optimizarlos. Fuera cual fuese la
decision a tomar en cuanto a un Servicio Técnico Outsourcing o Inhouse el
conocimiento involucrado y ganado dentro de NESCAFE es importante.

Ademas se debe sefialar que el levantamiento de los procesos ayudara de
forma sustancial a entender las responsabilidades de cada rol en los Servicios
Técnicos Outsourcing y por otra parte permitird asociar las actividades realizadas
por cada rol con el costo que el Servicio Técnico Outsourcing cobrard mes a mes
a NESCAFE®.

La unificacion de procesos a Nivel Nacional permitirA encontrar
oportunidades de mejora entre las diferentes regiones del pais o incluso a nivel
mundial asi como el café NESCAFE® debe ser igual en cualquier parte del mundo
de la misma manera la forma de trabajo de los diferentes Servicios Técnicos debe
ser estandar.

En la figura 5.1 y 5.2 se muestran las actividades que el Auditor
NESCAFE® posee en una dia de trabajo tanto en el Taller de Servicio como el la
Ruta de mercado. Al pertenecer a una empresa Outsourcing, es esencial que
cada uno de ellos entiendan sus actividades y el alcance que poseen para
resolver problemas tanto con los clientes que poseen maquina de propiedad de

NESTLE como con clientes con maquina de su propiedad.

Es importante recordar que tanto el rol de Auditor NESCAFE® como de de

Técnico de Servicio NESCAFE® son realizados por una misma persona.
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— TAREAS

Recibe Agenda de Tareas
del dia

Participa en Reunién Diaria
(Virtual o Fisica)

Ajusta Agenda y Prepara
Material

Actividades de Apoyo en el
Mercado

Figura 5.1. Tareas Diarias del Auditor NESCAFE® en el Taller de Servicio

= EJECUTANDO AUDITORIA

Feports Froblemas Mayores

Capacitacion en su caso al
Usuario de [a Maguina
L.

Cepacitacian en el Manejc
- dol Products on ol POC
ondiciones de FOC Inlema
¥ Extemo

Warlficackan y Cambilo de
Matarial Publicitario

Reporte de Acthidades

Digitacdn de Audioria BMB

i Localiza la Maguina i

Warfina la Calibwsckan

Monitoreo Zompatencia

Tama de Contzdares

O

Figura 5.2. Tareas Diarias del Auditor NESCAFE® en Ruta de Mercado
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En base a lo antes descrito se puede construir con facilidad el flujo del
proceso que el Auditor sigue durante el desempefio de su trabajo. Este diagrama
de Flujo sera una representacion pictorica de los pasos del proceso completo del
Auditor y serd util para determinar como funciona realmente el proceso al producir
un resultado para el negocio NESCAFE®.

Como se muestra en la figura 5.3 este flujo contemplara los procesos tanto
del taller como en la ruta de trabajo. Al examinar como los diferentes pasos en
este y otros flujos se relacionan entre si, se puede descubrir con frecuencia las
fuentes de problemas potenciales que ayudan a la optimizacion de los equipos de

trabajo.
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Figura 5.3. Flujo de Trabajo Auditor NESCAFE®
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5.2  Flujos de Procesos Rol de Técnico NESCAFE®

Este rol lo desempefia la misma persona que funge el rol de Auditor
NESCAFE®, sus principales actividades se muestran en las figuras 5.4, 5.5, 5.6 y
5.7. La coordinacion del desempefio de los dos roles y sus actividades ayudaran

notablemente en la optimizacién de tiempos en el punto de consumo.

PLANEAR LA EJECUCION DE
LAS ACTIVIDADES DEL DIA

aparar ruta de Trabajo,
‘Wehiculo, Heramientas,
Maerlales, Rrapuamm.)

Higiene, ect.

Prepara Informacidn para
Retrogimentacian del Servicio
Téonlea

Figura 5.4. Tareas Iniciales Diarias del Técnico NESCAFE® en el Taller de Servicio

CJECUTAR ACTIVIDADCS DC
™| MANTENIMIENTO DE CAMPO

Instalacior da Maguina

[

Ratiro da Maguina

Realiza Mantanimienta

Cormctivo

Revisa las Tareas a
Cimcular en al MOGC

Audita a Maguinas ¥ toma
Ordenes de Servicos

Reallza kanignimientcs
Prravarddives

QI

Figura 5.5. Tareas Diarias del Técnico NESCAFE® en Ruta de Mercado
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PLANEAR LA EJECUCION DE
LAS ACTIVIDADES DEL DIA

reparar ruta de Trabajo,

‘Yehiculo, Herramientas,

Maarialas, Repuesios,
Higiene, ect.

Pregara Informacidn pah
Retrogimentacian del Servicio

Téonlea /

Figura 5.6. Tareas del Técnico NESCAFE® para Mantenimientos Correctivos en el Taller de
Servicio

— REPORTAR ACTIVIDADES

Retroalimenta y da
Seguimiento a Problemas en
el POC (Cliente)

Realiza Reportes de
Actividades Diarias

Figura 5.7. Tareas Finales Diarias del Técnico NESCAFE® en el Taller de Servicio

En base a lo antes mostrado se puede construir con facilidad el flujo del
proceso que el Técnico sigue durante el desempefio de su trabajo. Este diagrama
de Flujo sera nuevamente la representacion pictérica de los pasos del proceso
completo del Técnico y sera util para determinar cdmo funciona realmente el
proceso para brindar el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo del

negocio NESCAFE®.
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5.3 Flujos de Procesos Rol de Supervisor Técnico NESCAFE®

El rol de Supervisor Técnico es esencial ya que controla la gestion tanto de
los Auditores como de los Técnicos, no solo dentro de taller sino en ruta de
trabajo. Se debe considerar que el Supervisor Técnico también desempefia el rol
de Técnico NESCAFE® sin embargo sus responsabilidades con el Taller y el
cumplimiento de las Buenas Préacticas del Negocio son mayores. Las actividades

principales del rol se describen en las figuras 5.9, 5.10 y 5.11.

PLANEAR ¥ COORDINAR EFECTUAR ACTIVIDADES
ACTIVIDADES DIARIAS DEL TECNICO DE SERVICIO
.
Periicipar en la reunion di@ | Realiza instalacién de maquina
SN
Realiza retiro de maguina

_.&

Coording el trabaje de los
tacnicos

Rezliza mantelimiento
comectivo

Realiza auditoria a maguina y
capacia al peraonal del POC

Resliza mantenimiento
preventivo
Preparar, rehabilitar méqu@

Fumigar maquinas )

Figura 5.9. Tareas Diarias del Supervisor Técnico NESCAFE® en Taller de Servicio y en
Acompafiamiento Ruta de Mercado
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ADMINISTRAR LAS MAQUINAS QUE
ESTAN EN CUSTODIA EN EL

TALLER

~

Controlar entradas y salicas da
maquinas del almacen

Solicitar maquinas

Contralar mantenimieno a
m&Uinas

Efectuar recomendaciones de

Figura 5.10. Tareas Custodia Diaria del Supervisor Técnico NESCAFE® en el Taller de
Servicio
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[ -
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apacitar a tecnicos auditor
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Asignar conliguradones de

salmcinrms A maguina .-.-/

Figura 5.11. Manejo de las Buenas Practicas del Negocio por parte del Supervisor Técnico
NESCAFE®
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Figura 5.12. Flujo de Trabajo Supervisor Técnico NESCAFE®
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Una vez establecidas las responsabilidades y flujos de trabajo de cada uno
de los roles, se estableceran a continuacién los manuales y lineamientos de cada

uno de ellos para de esta forma estandarizar los procesos.

5.4 Manual de Procesos Auditores
5.4.1 Lineamiento paralarevision de la agenda diaria del Auditor

El Auditor debe comunicarse todas las mafianas al Supervisor Técnico,
posterior a las observaciones que requieran la visita del Taller Técnico o del

Supervisor Técnico.

= Como primer punto en la mafiana se hara una revision con el Supervisor

Técnico de su agenda de trabajo.

Puntos para la revision de la agenda:

= Identificar los puntos de consumo especificos en donde se efectuaran las
auditorias. Las prioridades se asignan a diario de acuerdo a las alarmas
reportadas.

= Una vez que se tienen ubicados los puntos mencionados en la reunion y
gue se van a visitar, se conocen los elementos adicionales que se puedan
necesitar para poder efectuar las auditorias.

= El Supervisor Técnico puede participar en la revision de la agenda y sugerir
la asignacion de recursos 6 dar nuevas disposiciones que requiera la ruta
para lograr una eficiente operacion.

= Es necesario y obligatorio para todos los roles implicados en este
lineamiento, que para que realice una operacion diaria eficiente, controle y
mantenga todo el implemento y materiales necesarios y requeridos.

= La responsabilidad del Auditor es cubrir con el 100% de sus auditorias en
la zona geografica asignada, ademas de cubrir los servicios de
programacion o verificacion de adecuaciones de imagen y material

publicitario que el Supervisor Técnico le indique que hay que visitar.
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5.4.2

Cuando al Auditor se le reporte un servicio de programacion y a ese punto
de consumo no se le haya realizado la auditoria del mes, el Auditor debe
aprovechar la visita para realizar dicha auditoria; en caso de que la
auditoria ya se haya realizado, sb6lo se debe realizar el servicio de

calibracioén solicitado.

Lineamiento general de forma de comunicacion en el punto de
Consumo

Es importante definir la forma de comunicacién a nivel nacional de los

Auditores en el punto de consumo, al representar a NESCAFE® deberdn manejar

siempre un proceso estandar de acuerdo a las siguientes normas

Saludo formal y verbal, presentandose (nombre y apellido), solicitando
hablar con el responsable del punto de consumo y/o de la maquina,

comunicando la razén de la visita.

Solicitar informacion general de la operacion de la maquina y si se tiene
alguna observacion / inquietud especifica acerca del servicio prestado.

Tomar nota para poderlo reportar de acuerdo a la prioridad o responsable.

En caso de encontrar alguna anomalia en la maquina y/o su entorno, se
debe reportar de inmediato al responsable, haciendo las observaciones

correspondientes.

Después de haber terminado el trabajo (segun el rol), se informara al
cliente que la maquina queda en operacidn y se preguntara si quiere
verificarla.

Al tratar con el cliente o si se acerca algun consumidor se debe mantener

respeto, amabilidad y compostura en todo momento.

Si surge alguna situacion negativa con algun empleado del punto de
consumo, no se debera entrar en discusion y se deberd informar al

responsable del punto de consumo y de ser necesario a su jefe inmediato.
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5.4.3

Debe cuidarse la informacion que se le suministra al cliente y consumidor
evitando por completo el dar informacién (costos, recetas, tecnologia). Si
se tiene alguna duda se debera comunicar amablemente que se

investigara y se le hara saber cuanto antes.

Lineamiento de verificacién de Inventario en el Punto de Consumo

La revision del inventario en el punto de consumo es de gran importancia,

puesto que permite a NESCAFE® tener un monitoreo de las condiciones del

producto tales como: Cantidad de producto disponible - Fecha de vencimiento -

Condiciones de almacenamiento.

Tomando en consideracion los tres aspectos mencionados anteriormente

en cada visita que realice el Auditor, se deberan tener en cuenta:

Solicitar autorizacion al encargado del punto de consumo para pasar a su
bodega a verificar el inventario.

Certificar que se tenga producto suficiente de acuerdo a la frecuencia y
fecha de surtido.

Verificar que los productos no se encuentren proximos a vencer o0
vencidos.

Verificar que las condiciones de almacenamiento sean las adecuadas es
decir producto almacenado en un lugar fresco, seco, con buena ventilacion,
alejado de fuentes de contaminacién y de olores intensos como verduras o

quimicos, paquetes bien cerrados sin que contengan aire externo.

De encontrase producto en malas condiciones o producto vencido o

préximo a vencer un mes antes se debera realizar los siguientes puntos:

Se debe solicitar al encargado del punto de consumo que deje de utilizar el
producto vencido.

Dar induccién al personal del POC sobre los aspectos de almacenamiento
y tomar las acciones pertinentes para que quede almacenado de forma

adecuada.
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En caso de que el encargado del punto haga caso omiso a los
comentarios, se le debe informar al Asesor para que realice una visita y
haga la gestion necesaria. Se escribe la observacion en el formato de
Control de Visita Diaria para que el Asesor Comercial pase por el punto de
venta, realice el inventario y valide que el producto este sellado. El Asesor
es quien debe gestionar el retiro de éste producto ya sea por él o por el

despachador.

Al encontrarse en un punto de consumo con faltantes de producto de

alguna o algunas variedades se debera:

5.4.4

Comunicar al encargado del punto de consumo, que le hace falta producto
y pedirle que se comunigue con la linea de Atencion al Cliente y hable con
Televentas, para realizar el pedido de compra.

Verificar que el cliente tenga clara su frecuencia de pedido, el dia en que
se le llama y la cantidad de producto que necesita de acuerdo a sus
consumos promedio. Esta informacién debe quedar registrada en el
formato de Control de Visita Diaria para ser comunicado al Asesor y a la
persona de Televentas para que realice una llamada de levantamiento de

pedido.

Lineamiento para lainduccion al personal responsable en el punto de
consumo

La induccién de la operacion basica y mantenimiento al personal

responsable del punto de consumo y las personas que operan la maquina, es

parte fundamental para el buen funcionamiento de la misma y nos ayuda a

asegurar la calidad en el perfil de la taza final.

Esta induccion se debe realizar al momento de la instalacién por parte del

asesor principalmente y recalcada por el Auditor cuando cambia el personal en el

punto de venta.

En la induccibn se deberd tomar en cuenta los siguientes puntos

importantes, los cuales garantizardn una buena induccion en el punto de

consumao.
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Es esencial tener pleno conocimiento y practica comprendida del manejo
técnico de programacion para los roles implicados.

Es oOptimo mantener una metodologia para la induccion de operacion y
mantenimiento, que sea clara y didactica para una buena comprension de
clientes y encargados.

Se debera verificar el resultado de la taza final (peso del producto en cada
distribucion segun la receta, el nivel en el vaso o taza, la consistencia de
cada producto deben ser degustados por el duefio del punto de consumo
asi tendran la certeza del proposito de la visita el cual es “excelente

servicio y calidad en la taza final”

En lo que respecta a la induccion de materias primas e insumos se debe

dar una explicacion de los diferentes productos con los que opera la maquina y

como se logran las diferentes variedades de bebidas que dispensan. Comentar

con el responsable del punto de consumo la importancia de tener siempre

suficiente producto e insumos asi como la cantidad que debe pedir de acuerdo a

su consumo promedio y frecuencia de despacho.

Es necesario que el personal del punto de consumo que conozca y deguste

cada una de las bebidas que se ofrecen en la maquina.

NESCAFE® Cappuccino: Variedad de café con leche, con un toque
adicional de café.

NESCAFE® Mokaccino: Combinacién especial de café y cremoso
chocolate.

NESCAFE® Café con Leche: Suave y deliciosa combinacion de café y
leche.

NESCAFE® Cappuccino Vainilla: Un cappuccino con un toque con
extracto de vainilla.

NESCAFE® Tradicion: Tradicional tinto.

NESCAFE® Espresso: Tinto extra concentrado.

NESCAFE® Mokaccino Dark: Un Mokaccino con un extra de tradicion.
NESCAFE® Cappuccino Vainilla Dark: Un Cappuccino Vainilla con un

extra de tradicion.



CAPITULO 5 FLUJOS DE PROCESOS Y OPTIMIZACION 78

Por otra parte en la induccion del manejo de las maquinas dispensadoras

de café se deberd inducir sobre los siguientes temas:

= Operacion de la maquina

= Reabastecimiento de contenedores

» Limpieza del punto de consumo y maquina
= Almacenamiento del Producto

= Material publicitario en el punto

5.4.5 Lineamiento general para realizar auditorias de maquinas

Una auditoria completa al cien por ciento, que incluye la verificacién de
pesos de producto, se realizard siempre al momento de visitar un punto de
consumo en ruta de auditoria mensual, cuando se realicen mantenimientos
preventivos o correctivos; o siempre que se instale y reinstale una maquina en un
punto de consumo.

Los puntos generales a considerar para realizar una auditoria completa a

una maguina son:

»= Verificacion de la ubicacion fisica de la maquina: Datos generales del
punto de consumo; verificacion de numero de activo fijo de maquina,
namero de serie, rotulacion interna y externa del punto de consumo.

= Verificacion del sitio: Material publicitario interno y externo al sitio

= Verificacion de la maquina: Configuracién de la maquina; configuracion
de selectores, verificacion del funcionamiento.

= Verificacion de contadores: Obtencion de contadores de cada una de las
variedades que dispensa la maquina.

= Verificacion de la taza final: Ingredientes, receta, calidad del agua;
motores batidores; accesorios adicionales; calidad del producto; limpieza
interna.

= Verificacion de la rotulacion: Se observara la rotulacion interna de la
maquina; etiquetas de servicio técnico.

= Verificacion de la competencia: Revisar la existencia de otras maquinas

describiendo marca de maquina, variedades que dispensa y precios.
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= Comentarios generales y fotografia: Expresar en forma general como se
encuentra la maquina y tomar fotografia del punto de consumo si es
posible.

= Verificacion de inventarios: Verificar la existencia de los productos

necesarios para la correcta operacion de la maquina.

55 Manual de Procesos Técnicos de Servicio

5.5.1 Lineamiento para efectuar las etapas de mantenimiento preventivo

Con las etapas del mantenimiento preventivo figura 5.14 se busca evitar
gue las maquinas tengan fallas en un futuro y asi ofrecer el perfil de taza buscado
en cada punto de consumo. Para esto se ha establecido un plan de
mantenimiento preventivo por etapas, el cual consiste en enfocarse a tareas
especificas en determinados problemas.

Cada una de estas etapas se aplicard de manera bimestral o0 mensual
segun nos obligue el caso de cada cliente y Unicamente se realizaran las
actividades propuestas en esta etapa, dejando las actividades de las otras etapas
para la siguiente visita.

En las etapas que impliqguen el cambio de alguna de las partes de la
maquina debe cumplirse sin falta, Todas las partes que se hayan retirado de las
maquinas deberan ser retornadas al Taller Técnico.

Para realizar los mantenimientos preventivos es indispensable que cada
técnico cuente con los repuestos, herramientas y material necesario; por lo que
diariamente tendra que hacer una revision de éstos antes de salir a su ruta de
trabajo. Asi mismo, es obligatorio que por cada mantenimiento preventivo, se

realice la auditoria correspondiente antes o posterior al mantenimiento.

Las etapas del plan de mantenimientos preventivos son las siguientes:

Etapa Agua: Consiste en evitar riesgos de contaminacién de agua y producto

preparado figura 5.15.
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En esta etapa se revisara visualmente la caldera de agua y en caso de que
presente cualquier evidencia de mal estado como fisuras, indicios de que el
motor de la bomba no funciona adecuadamente o suciedad debido a la cal,
se debera, limpiar la caldera y si el problema lo amerita se reemplazara la
caldera. Se debe limpiar la rejilla y el cuerpo de la valvula solenoide con

una brocha para retirar los residuos que puedan dificultar el paso de agua.

Las mangueras de salida de producto, la manguera de entrada de agua y
el tapon de garrafébn deben cambiarse dependiendo el estado de las
mismas, en caso de ser cambiadas luego de analizarlas se puede proceder
a cambiar. Las mangueras internas deben de ser revisadas
minuciosamente para asegurar que no presentan evidencias de fisuras y
gue se encuentran limpias. Es obligatorio limpiarlas internamente con una
escobilla y si presentan fisuras deben ser reemplazadas para evitar fugas
de agua.

Si se cuenta con suministro directo de agua, es necesario revisar la fecha

de instalacion del filtro para verificar su vigencia.

Etapa Motores: Consiste en mantener el perfil de taza correcto mediante la

revision y/o cambio de motores figura 5.16.

En esta etapa se realiza la evaluacion del desempefio de los motores
batidores y el motor del extractor, asi como la limpieza del grupo de batido.

En el caso de los motores de producto, se verifica que se encuentren fijos
firmemente a la maquina.

Se realiza la limpieza del grupo de batido conformado por: ventolinas,
empagues Yy los tazones de batido completos (soporte, seguro y trampa de
vapor). En caso de que alguno de los componentes presente cualquier
evidencia de mal estado que no pueda ser corregida con la limpieza debera
ser reemplazado.

Para los motores batidores y el motor del extractor se deben medir las
revoluciones por minuto. En el caso de los motores batidores es necesario
limpiar y aplicar aceite se debe obtener una medicion mayor a 12,000 RPM

y menor a 20,000 RPM; para el motor extractor se debe obtener una
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medicién mayor o igual a 2,500 RPM. En ambos casos si la medicion de
RPM no cumple con los margenes establecidos, se debera sustituir por un

motor nuevo.

Etapa Contenedores: El objetivo es minimizar el riesgo de presencia de

bacterias en los contenedores figura 5.17

= En esta etapa se realiza la limpieza del juego de contenedores y
resbaladillas.
» Se debe realizar la limpieza de la charola de extraccion con las toallas

absorbentes desechables y si es posible con el secador para garantizar

gue quede seco completamente para volver a colocar el producto figura
5.13

Figura 5.13. Procedimiento de Secado Etapa Contenedores

Etapa Plagas: Consiste en reducir los riesgos de infestacion por plaga.En esta

etapa se aplicara el procedimiento preventivo contra Plagas figura 5.18

= Se limpia el chasis interno con toallas absorbentes desechables y con el
spray de limpieza de contactos.

= La tarjeta electronica para retirar el polvo o residuos de cualquier tipo. Se
debe aplicar el gel anti plagas en la parte interna de la maquina

» Adicionalmente, inspeccionar y cepillar en seco el tubo de extraccién con
un cepillo grande o en caso de que tenga alguna fisura y la inspeccion

visual lo amerite debe de ser reemplazado.



CAPITULO 5 FLUJOS DE PROCESOS Y OPTIMIZACION 82

CONOCE LAS 4 ETAPAS
DEL MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Objetivo: Evitar fallas de las maquinas en el futuro,
optimizar nuestro tiempo de servicio y lo
recursos materiales. ﬂ

Etapa AGUA
Tiene el fin de evitar riesgos de . b
contaminacion y de garantizar el Realiza una etapa por
desempefio optimo del sistema
hidradlico.

visita cada dos
meses

Etapa MOTORES

Consiste en mantener el perfil de
taza mediante la verificacion del

funcionamiento adecuado de los
motores.

Etapa CONTENEDORES
El objetivo es minimizar la
presencia de bacterias en los
contenedores.

Etapa CONTROL DE PLAGAS
Consiste en reducir los riesgos de
infestacion por plaga.

Se aplica el procedimiento preventivo
contra fauna nociva.

Figura 5.14. Etapas de Mantenimiento Preventivo
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Mantenimiento Preventivo

Etapa
AGUA

Actividad a Realizar Refaccion / Material

Revision visual de la caldera de
agua, cambiar en caso de que - Caldera de agua
presente cualquier evidencia de mal completa

estado o suciedad.

Limpieza de la rejilla y el cuerpo de - Brocha
la valvula solenoide de agua.

Cambio de mangueras de salidade  ~ Mangueras de
producto. Producto

Revision y limpieza de las - Mangueras internas
mangueras internas con el escobill 6n y escobill én chico

0 cambio si es necesario.

Verificar el estado y la vigencia del - Filtro de agua
filtro. Cambio obligado al cumplir 12

meses desde que fue instalado.
neses a - Manguera de

entrada de agua (3/8”)
y tapon de garrafon

Cambio de la manguera de entrada
O de aguay del tap 6n para garrafon.

TiIps: { Q¥

PRy ¥
- Solamentc . ..o« JNa etapa por visita.

Figura 5.15. Etapa de Agua - Mantenimiento Preventivo
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Mantenimiento Preventivo

MOTORES

Actividad a Realizar Refacci 6n / Material

Verificar que los motores de producto - Motores de
| se encuentren firmemente fijados a la

maquina, si es necesario reemplazar por Producto

un motor nuevo.

Verificar el estado de los componentesy - Ventolinas, tazones
realizar la limpieza del grupo de batido. completos,

2 Ventolinas ,guarniciones empaques de guarniciones y de
motores batidores (O-Ring) ytazonesde  motor de batido
batido completos. En caso de ser
necesario reemplazar los componentes.

Verificar que las RPM de los motores - Motores Batidores y

batidores estén por encima de 13,000, y
3 por debajo de 18,000 realizar la limpieza grasa Vegetal grado

y aplicar aceite 3 en 1. Silas RPM alimenticio
no se cumplen, reemplazar el motor.

Verificar que las RPM del motor

4 Extractor esten operando correctamente
en caso contrario cambiar el extractor
completo.

- Motor extractor

TIPS:

-Verifica que el tacémetro funcione adecuadamente y las unidades de medicion
sean las correctas.

Figura 5.16. Etapa de Motores - Mantenimiento Preventivo
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Mantenimiento Preventivo

Etapa
CONTENEDORES

Actividad a Realizar Refaccion / Material

_ - Juego de
Cambiar los Contenedores
contenedores y las

Rotulados y

resbaladillas. _
Resbaladillas

Limpieza de la charola de - Toallas
extraccion. Desechables

Absorbentes

) '
TIPS: RQ P
-La limpieza de charola y de cualquier otra parte de la

magquina debe de ser realizada con las toallas

desechables.

Figura 5.17. Etapa de Contenedores - Mantenimiento Preventivo
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Mantenimiento Preventivo

Etapa
PLAGAS

Actividad a Realizar Refacci 6n / Material
1 Limpiar el chasis interno, - Toallas
Desechables
2  Limpiar la tarjeta electr 6nica. - Brocha

Inspeccion visual y cepillado -Tubo de extracc.
en seco del tubo de extraccion ~ Escobillon

/4 En caso de ser necesario - Trampas de
aplicar trampa de pegamento. Peg amento

Aplicar el gel antiplagas enla  _ .
5 barte externa de la mAquina. Gel antiplagas

/
TIPS: 1,\_‘%_4}

-No olvidar llevar siempre toallas desechables para la limpieza.

Figura 5.18. Etapa de Plagas - Mantenimiento Preventivo
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5.5.2 Lineamientos para efectuar mantenimientos correctivos

Siempre que sea necesario realizar un servicio técnico a una maquina
dispensadora de café se debe diligenciar el Formato de Ordenes de Servicios y
Reclamos figura 5.19. Los servicios técnicos pueden ser generados por la llamada
directa del cliente a televentas siendo esta persona la encargada de abrir el

formato o en su defecto tomada por el Auditor o el Asesor Comercial.

= Cuando el servicio sea reportado al Técnico de Servicio y éste se
encuentre realizando el mantenimiento correctivo correspondiente, debe
aprovechar la visita para realizar dicho mantenimiento. En caso contrario,

sOlo se debe realizar el servicio.

= Si el servicio se genera por la llamada directa del cliente a televentas se
pregunta acerca de la falla o sintoma que presenta la maquina y se verifica

si el problema puede ser solucionado telefénicamente.

» Sila falla no se logra resolver telefénicamente como primer procedimiento,
la persona de Televentas debe diligenciar el formato ya antes mencionado,
especificando la fecha en que se recibid el servicio, el tipo de servicio y el
nombre de la persona quien reportd la falla en el punto. Es importante
antes de enviar el formato que la falla sea descrita con lujo de detalles en el
formato de manera que el Servicio Técnico pueda reconocer con facilidad

el problema.

» Una vez atendida la falla, el técnico encargado del servicio técnico envia o
entrega a Televentas el formato ya antes mencionado debidamente

diligenciado y firmado por el cliente.

= Televentas es la persona encargada de llamar al cliente a confirmar la
solucion satisfactoria de la falla y de esta forma proceder a cerrar el

servicio técnico solicitado.
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Direccion / Teléfono:
N° Maquina BMB:

Orden recibida por:

INFORMACION CLIENTE
Nombre Cliente (POC):

Recepcion orden (Fecha)

Teléfono:

Matricula:

Fecha Confirmacion:

TIPO DE SERVICIO

Instalacion

Retiro Maquina

Calibracion

Prospeccién

Mantenimiento Correctivo

Rehabilitacién Maquina (Taller)

Despachador

Nombre completo (persona asignada);

Capacitacion Maquina Mantenimiento Preventivo Otro

Otro (especifique)

PERSONA ASIGNADA AL SERVICIO

Televentas Auditor Asesor

Supervisor Técnico Técnico Channel Manager

DATOS APORTADOS POR EL CLIENTE

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD REALIZADA

IMPRONTA

Filtro de Agua

Tapa Cont. 110 mm

Guarnicién

Rampa (D)

Fusible

Resistencia Caldera

Cabezal

PIEZAS REEMPLAZADAS Y CANTIDAD

Contenedor 54mm
Motor Batidor

Ventolina

Sinfin 9mm

Bomba de Agua Caldera
Manguera

Racor Recto

Clip Motor

Motor Producto

Sinfin 18 mm

Termocupula

Electro Valvula

Racor Codo

Contenedor 110mm

o-ring/sello

Rampa (1)

Botonera

Sonda Temp

Display

Regulador

FIRMA RESPONSABLE

NOMBRE CLIENTE

(NO FIRMA)

FECHA'Y HORA

Figura 5.19. Formato de Orden de Servicio y Reclamos

Tapa Contenedor 54 mm
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5.5.3 Lineamientos para la instalacion de maquinas dispensadoras de café

El Asesor Comercial es la persona encargada de la prospeccion y visita del
cliente. Para la aprobacion de la maquina debe diligenciar el formato de la figura
5.20 para ser firmado y aprobado por el Coordinador Comercial. Después de ser
aprobado, el formato debe ser entregado al Supervisor Técnico cual asigna el
namero de la maquina tanto de activo fijo como de serial.

Antes de la instalaciébn en el punto de consumo es importante tener en

cuentas las siguientes observaciones:

» Las maquinas deben ser transportadas con precaucién para evitar
volcaduras y golpes que pudieran dafiarla, de ser posible deben ser

transportadas en su embalaje original.

= Durante el transporte las maquinas deben mantenerse en correcta posicion
y en caso de transportar mas de una deberan estar debidamente sujetadas

para evitar que se golpeen entre ellas.

= Veinte y cuatro horas antes de realizar la instalacion el Asesor Comercial
debe verificar que el producto de llenado haya llegado y las adecuaciones

técnicas sean las correctas (punto hidrico y conexién eléctrica).

*» La instalacion de equipos debe ser efectuada exclusivamente por el
personal técnico y antes de salir del Taller debe revisar de llevar todos los

materiales necesarios para una instalacion éptima

= El Técnico de servicio antes de bajar la maquina para su respectiva
instalacion, deberd verificar que el punto eléctrico y la conexién de agua
estén bien, una vez realizado esto se precedera con el traslado de la

maquina dispensadora de café del camion hacia el punto de consumo.
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9 Consumidores Frecuentes
Escolares (Hasta 16 afios)

Universitarios (Hasta 16-24 afios)

Profesionales J6évenes (24 a 35 afios)

Profesionales Adultos (36 a 60 afios)

Adultos Retirados (Mayores 60 afios)

Nro.
Cliente | | | |
Nombre del Cliente: Responsable del POC:
Supervisor: Nombre POC:
Asesor Comercial: Ubicacion: Fecha:
1 Local Limpio Sl NO
2 Registro Sanitario Vigente Sl NO Nro.
3 Categoria de Negocio
Comida Répida Cafeteria Oficinas
Estacion de Servicio Hospitales/Clinicas Panaderia /Pasteleria
Aereopuertos Restaurante Otros
Tiendas de Conveniencia Cines
4 Ubicacion del Local
Centro Comercial Centro Medico Cafeteria Universidades/Colegios
Kiosko Centro Medico Pasillo Centros de Diversion
Local Independiente Dentro de Oficina Otros
5 Horario de Atencién de a
6 Horas de mayor Venta (horas pico) de a
7 Afios funcionando
8 Precio establecido para Vender $ (Todos los dispensadores de la maquina)

Activo Fijo

Serial

10 Vende Café SI NO Tostado___ Molido____ Soluble___
11 Potencial en Tazas que puede vender
Menos de 20 60 a 100
20 a 40 101 a 150
41 a 60 Mas de 151
12 Estructura donde ira la maquina estable y soporta peso Sl l:| NO l:|
13 Conexi6n de agua disponible, cerca de la maquina (méax. 2 mts) Sl l:| NO l:|
14 Toma de Agua B l:| D l:|
<
£ |15 voltaje 10 [ 20|
(<3
<
= |16 Con Mueble s [ no [ ]
17 Existe alguna maquina de la competencia Sl l:| NO l:|
Modelo/Marca,
Producto/Precio
Maquina Marca / Modelo Aprobacion
Comodato Lioness Asesor: Supervisor:
Reubicacion Prima Premix
Viva Fecha: / /
Cliente Anterior Comentarios:

Nro. Tazas Vendidas

Nro. BMB-MS

Figura 5.20. Formato Aprobacion Punto de Consumo
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Durante la instalacién en el punto de consumo es importante tener en

cuentas las siguientes observaciones:

El correcto uso de las maquinas esta previsto en ambientes cerrados a
temperatura ambiente entre 8 y 32° C. No se deberan instalar cerca de una
fuente de calor, ni en lugares donde reciba los rayos de sol en forma

directa.

El Técnico de Servicio y el Asesor Comercial por anticipado debera
verificar la higiene en el punto, revisando que el lugar este limpio y que no

haya plagas dentro del lugar.

Si la maquina se va a colocar en un lugar donde tenga tres extremos que
resguardar, debera considerarse un espacio prudencial entre la maquina y
el respectivo extremo. Se debe guardar una distancia aproximada 15 a 20
cm. de la pared y la cara posterior de la maquina para asegurar una
adecuada circulacion del aire, de 15 cm. por cada costado. No se debe
colocar objetos en la parte superior para permitir su correcto llenado y

limpieza.

Al momento de la instalacion el Técnico de Servicio debe quitar la envoltura
gue cubre la maquina, limpiar las mangueras de salida de producto,
conectar la maquina a la red eléctrica asegurandose que esta encienda y

gue la caldera se llene.

Al finalizar la instalacion, en el lugar especificado dentro del punto de

consumo se debe tener en cuenta:

El Técnico de Servicio deberd asegurarse que la maquina trabaje
adecuadamente al final de la instalacion comprobando la salida de agua y
la erogacion de la taza final, ademas de comprobar la programacion en su
correcto gramaje por variedad y perfil en el vaso. El Técnico de Servicio

tomara los datos de arranque registrandolos en la Orden de Servicios.
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5.6

5.6.1

Al terminar de comprobar el buen funcionamiento de la maquina se debera
dar la capacitacion necesaria a todo el personal del funcionamiento de la
magquina y limpieza de la misma. Asi mismo debera ofrecer una muestra de
producto a cada uno de los empleados que laboran en el punto de

consumo para que lo conozcan.

EL Asesor Comercial debera corroborar que el producto sea almacenado
en un lugar adecuado e indicarle le manera en la que NESTLE — NESCAFE

realiza los pedidos y las entregas.

Manual de Procesos Supervisor Técnico de Servicio

Lineamientos supervision técnica

El Supervisor Técnico debera supervisar periodicamente los siguientes

aspectos:

Almacén de méquinas: (Frecuencia: 1 vez al mes) Se deberd hacer un
inventario fisico de los equipos que estén en custodia (taller de servicio),
reportarlo en el Sistema SAP (fisico o electrénico) establecido y conciliarlo
con su archivo de control. EI Supervisor Técnico debera revisar que el taller
se encuentre limpio, ordenado y que cuente con todas las herramientas de

trabajo.

Almacén de repuestos: (Frecuencia: 1 vez al mes) Se hara un conteo fisico
del total de los repuestos en el taller y se hard una conciliaciéon con el
Sistema SAP (fisico o electrénico). En este momento y con autorizacion
previa, se destruiran o regresaran las piezas de baja rotacibn o

defectuosas.

Una vez realizadas estas inspecciones, se deberan corregir los faltantes u

omisiones. Adicionalmente, el Supervisor Técnico debera pasar por lo menos 24

horas semanales, realizando las siguientes actividades:
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»= Ejecucion de labores técnicas (mantenimientos correctivos, preventivos,
instalaciones, retiros) y ruta con los técnicos para dar recomendaciones y

evaluar su labor. Se deben realizar por lo menos 40 visitas mensuales.

= Debe registrar a diario sus actividades, el cual sera revisado por el

Coordinador Técnico Nacional.

= Visita a puntos de consumo en compafiia del Coordinador Técnico

Nacional para dar soporte y recomendaciones.

» Visitas a puntos de consumo en plazas fordneas (una vez cada 2 meses)

para dar soporte y evaluar desempefio a técnicos y auditores locales.

» Visitas de seguimiento a puntos de consumo claves o que presenten

dificultades técnicas antes de su instalacion.

5.6.2 Lineamientos de control de mantenimiento e informacién de las
maquinas

El Supervisor Técnico sera responsable de llevar un control de los servicios
gue se han realizado en cada una de las maquinas bajo su responsabilidad. Para
esto, tendran en su centro de trabajo un archivero que contenga carpetas
individuales para cada una de las maquinas.

El Supervisor Técnico archivara diariamente en cada carpeta los
documentos correspondientes a los servicios que se hayan realizado en la
maquina, ya sean mantenimientos correctivos, preventivos, instalaciones o retiros.

Asi mismo cuando se hagan rehabilitaciones de maquinas en el taller, se
deberd incluir en la carpeta la Orden de Servicios y Reclamos figura 5.18 con la
informacion de la actividad realizada.

Cuando se hagan envios de maquinas entre las regiones, se deberan

enviar las carpetas de cada maquina a la region de destino.
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5.6.3 Lineamientos para la elaboracién de rutas de servicio técnico

Una vez establecida la ruta de visita de Técnicos de Servicio y Auditores,
esta puede ser modificada en caso de que se presenten mantenimientos
correctivos urgentes.

También se pueden presentar limitaciones de horarios de recepcion de
algunos puntos de consumo de manera que la ruta podra ser modificada durante
Su ejecucion, pero se tiene que asegurar que los mantenimientos correctivos se
completen.

Se le garantiza al cliente, una visita cada 2 meses en caso de
mantenimientos preventivos y mensuales en caso de Auditorias. Para realizar una
asignacion optima de las rutas de servicio, se deberd tomar en cuentas las

siguientes observaciones:

» Se deben agrupar los puntos de consumo por zona geografica.

» Los puntos de consumo se ordenan en forma secuencial. Se recomienda
que se realice del mas cercano al Taller Técnico al mas lejano, de esta
manera al comenzar la ruta se empezara con el trayecto mas corto y

cercano al Taller Técnico después de la reunion diaria.

* Una vez que se tiene establecida la ruta éptima de los mantenimientos
preventivos hay que considerar la inclusion de los mantenimientos
correctivos y las instalaciones o retiros de maquina que salen dia a dia. Los
mantenimientos correctivos tienen mayor prioridad y deben ser resueltos en

su totalidad y en un plazo maximo de 24 horas.

» Rectificar la ruta de servicios técnicos para certificar que se han optimizado

los recursos (técnicos de servicio, territorio, tiempo).
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5.7 Manual de Administracion de Talleres Técnicos
5.7.1 Condiciones generales

Debido al alto valor monetario del equipo de trabajo utilizado en el almacén
(repuestos, materiales, herramientas y equipo electronico), es necesario que el
taller cuente con una seguridad adecuada. Se debe mantener siempre cerrado y
restringiendo el acceso al personal no autorizado.

El taller en su totalidad debe estar adecuadamente ventilado para evitar

riesgos debido a solventes y demés variedad de materiales que se utilizan.

5.7.2 Ordeny limpieza

Es fundamental mantener orden y limpieza en el Taller Técnico ya que se
trabaja con maquinas que dispensan alimentos por lo que se deben cumplir
ciertas normas de calidad e higiene. Es por esto que se debe limpiar por lo menos
una vez a la semana y el piso debe estar libre de objetos que pudieran entorpecer
el trabajo del personal o poner en riesgo al trabajador.

Ningun objeto debera permanecer en el piso o en las mesas de trabajo al
finalizar alguna actividad, manteniendo asi el orden del taller y la seguridad de

quienes laboran en él como se muestra en la figura 5.21

Figura 5.21. Orden y Limpieza de Mesas de Trabajo

5.7.3 Sefializacion y delimitacién de areas

Las diferentes areas del taller deben estar delimitadas, se podran usar

cintas adhesivas y/o sefializaciones en el piso como se muestra en la figura 5.22.
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Delimitacion con lineas
en el piso.

Figura 5.22. Delimitacion areas del taller técnico

El taller debera contar con letreros para identificar cada una de las areas

como se muestra en la figura 5.23

CUARTO DE LAVADO Y ALKICEN EEFACINEY

Figura 5.23. Identificacién de &reas del taller técnico

5.7.4 Seguridad y buenas practicas

Los cables de equipos eléctricos deben estar recubiertos con cinta
adhesiva aislante para evitar condiciones inseguras.

Es necesario contar con extintores de acuerdo al tipo de materiales que se
manejan en el taller y verificar de manera periédica que todos los extintores estén
cargados y vigentes de acuerdo a las normas de seguridad del proveedor como lo

muestra la figura 5.24.

Figura 5.24. Revisién vigencia de la carga de extintores
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La zona de fumigacion, debe ubicarse alejada de las maquinas
almacenadas dentro del taller para evitar la propagaciéon de la plaga. Nunca se
debe realizar el procedimiento de fumigacion sin la mascarilla de proteccion.

Cuando se este manipulando un méaquina, siempre se debe usar zapatos
de seguridad y cuando sea necesario la faja de seguridad.

Dentro del taller se debera contar por lo menos con un carro porta-carga,
para el manejo de las maquinas y reducir los riesgos de lesiones en el personal.
Debido al alto valor monetario del equipo de trabajo utilizado en el almacén
(repuestos, materiales, herramientas y equipo electronico), es necesario que el
Taller Técnico cuente con una chapa de seguridad para mantenerlo siempre
cerrado y restringir el acceso a personal no autorizado.

Se deberan colocar letreros de seguridad y buenas practicas como: no
fumar, ubicacion de los extintores y salidas de emergencia en los lugares

adecuados como se puede ver en la figura 5.25. Siempre se deben respetar estas

i Ol @

Figura 5.25. Letreros de Seguridad usado en talleres

recomendaciones.

Es indispensable tener un botiquin de primeros auxilios y emergencias
figura 5.26, con los accesorios necesarios para atender al personal
adecuadamente. Debe ubicarse en un area visible y sefalada para que en caso
de emergencia se pueda utilizar.

1;.""'.
]

&a

e ——

Figura 5.26. Botiquin para uso en talleres
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5.7.5 Descripcion de Areas

Los talleres NESCAFE Provinciales y Locales, deben estar conformados

por las siguientes areas:

= Cuarto de Lavado
= Almacén de Maquinas
= Taller de Reparacién de Maquinas

= Almacén de Repuestos y Materiales

Como sugerencia de como debe quedar la division de areas, se debera

adaptar el espacio fisico disponible a lo mostrado en la figura 5.27. La distribucion

ha sido concebida de acuerdo al flujo de personas por las diferentes areas

eliminando cuellos de botella. Las areas de mayor flujo son la zona de Reparacion

de Maquinas y el Almacén de Refacciones por lo que las dos areas se encuentran

juntas. Las otras tres areas de mayor flujo son la del cuarto de lavado, la zona de

fumigacion y la Zona de Maquinas por Reparar.

Taller de Reparaciin de

Cuano de Lavado Almacén de Maquinas i
| Zona de
Torre de ! Reparacion
Calderas ! _j, de Tarjetas
||r W
Y Zona de Zona de
Fona de \_ Magquinas Maquinas X
. r R Hahil Lona de
Lavado por Reparar abilitadasy)’ Réparacisn
% de Maquinas
= Ty
Zonag de "
Fumigacion - m Almacen de Refaccionas,
!! S = Herramientas y Matenales

Figura 5.27. Distribucion de Areas Taller de Servicio

Cada una de las zonas que forman parte del taller técnico debera cumplir

estandares y caracteristicas que a continuacion se describen. Es esencial

comprender el propdsito principal de cada area para de esa forma evitar malas

practicas y desperdicio de tiempo.
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5751 Cuarto de Lavado

Las méquinas que son retiradas del punto de consumo por existencia de
insectos o0 por razones comerciales deben ingresar al cuarto de lavado para
aislarse e iniciar el proceso de rehabilitacion.

El cuarto de lavado estd conformado por la zona de fumigacion y la zona
de lavado, cada una deberd contar con el equipo especializado para las tareas
gue en ellas se realizan.

La zona de fumigacién es el lugar dispuesto para maquinas identificadas
con existencia de insectos por lo que se debe seguir el procedimiento de
fumigacion en donde se requiere de una cadmara de fumigaciéon y un atomizador

mostrados en la figura 5.28.

Figura 5.28. Camara de Fumigacion

Es muy importante que exista una ventilacibn adecuada. Se debe usar
mascarillas y guantes debido a que los quimicos que se emplean para el
procedimiento de fumigacion son fuertes. Se sugiere un sistema de elevacion
mecanico para facilitar el manejo de la camara cuando se realiza el

procedimiento de fumigacion.

Poleas Fijas Y Cables Tensores

Moéviles

Ventilacién

Figura 5.29. Caracteristicas de la camara de fumigacion
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Por otra parte la zona de lavado es el lugar dispuesto para realizar la
limpieza de cada componente y accesorio de la maquina. Se requiere una mesa
de lavado equipada con mangueras de presion como se puede ver en la figura
5.30.

Figura 5.30. Caracteristicas de la mesa de lavado

5.75.2 Almacén de Maquinas

Esta area esta dispuesta para el almacenaje de maquinas, se conforma por
la zona de méquinas por reparar y la zona de maquinas habilitadas. Las maquinas
deberan de almacenarse agrupadas por zona de operacion, de manera que sean
faciles de identificar. Cada una de las zonas de operacion debera tener una
sefalizacion visible para almacenar debajo de esta las maquinas de dicha zona
como la figura 5.31. Es importante que exista un separador entre las maquinas

almacenadas una sobre otra para impedir que se maltraten.

Figura 5.31. Almacenaje de maquinas por zona de operacién

Detallando un poco, la zona de maquinas por reparar es el lugar en donde
se almacenan las maquinas provenientes del cuarto de lavado y que estan listas
para ser habilitadas en el taller de reparacion.

Por otra parte la zona de maquinas habilitadas es el lugar en donde se

almacenan las maquinas provenientes del taller de reparacion y que ya se
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encuentran en prefecto funcionamiento. Todas las maquinas que ingresan a esta

zona deben estar debidamente empacadas e identificadas como en la figura 5.32

o
o
-
-
]
-
-
-
s

Figura 5.32. Zona de Maquinas Habilitadas

5.7.5.3 Taller de Reparacion de Maquinas

Esta area esta dispuesta para la rehabilitacion de maquinas y componentes
provenientes del almacén de maquinas por reparar. El taller esta conformado por
la zona de reparacion de maquinas y la zona de reparacion de equipo electrénico,
cada una debe contar con el equipo especializado para las tareas que en ellas se
realizan.

5.7.5.4 Almacén de Refacciones, Herramientas y Materiales

Es el area dispuesta para el almacenaje y administracion de repuestos,
materiales y herramientas. Al ser elementos de la propiedad de NESTLE, el

almaceén de refacciones debe de cumplir a cabalidad con las siguientes normas:

= El supervisor técnico designara a un técnico responsable para llevar el
control o en su defecto podra ser el mismo.

» El almacén debera permanecer cerrado y Unicamente el encargado podra
tener acceso.

= El responsable del almacén Illevard el control de los repuestos,
herramientas y materiales que entren o salgan del almacén.

= El personal que requiera de algun repuesto, herramienta o material debera
realizar la solicitud necesaria y el responsable del almacén entregara los
articulos solicitados.
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= Los repuestos deberdn estar almacenadas en las repisas del almacén
utilizando gavetas de plastico e identificandolas con el nombre de la pieza

como se muestra en la figura 5.33.

Figura 5.33. Buen Manejo de Repuestos en los Talleres Técnicos

» Las herramientas del taller deberdn estar colgadas en la pared,
colocandose sobre paneles, identificando cada posicion con una etiqueta

con su nombre figura 5.34.

Figura 5.34. Buen Manejo de Herramientas en los Talleres Técnicos
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5.8 Cronograma de Implementacion
Id Nombre de tarea |E |F |M |A |M |J
o
1 E Alineacién Tallere Técnico Quito
2 |[[d Alineacion Talleres Guayaquil
3 Entrevistas Técnicos Taller Quito
4 Entrevistas Técnicos Taller Guayaquil
5 Despido del Personal a Trasladarse Taller Quito
6 Despido del Personal a Trasladarse Taller Guaye
7 Contratacion y Firma de Contratos
8 Capacitacion Equipo Taller Quito
9 Capacitacion Equipo Taller Guayaquil
10 Despido Personal restante Operativo Nescafé
11 Inicio del Proceso
12 Correccionesen Ruta de los Procesos Quito
13 Correcciones en Ruta de los Procesos Guayaquil
14 Evaluacion de Tecnicosy Auditores Quito
15 Evaluacion de Tecnicosy Auditores Guayagquil

Figura 5.35. Cronograma de Implementacion del Nuevo Modelo Outsourcing
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El outsourcing es el método mediante el cual las empresas desprenden
alguna actividad, que no forma parte de sus habilidades principales, a un
tercero especializado. Por habilidades principales o centrales se entiende
todas aquellas actividades que forman el negocio central de la empresa y

en las que se tienen ventajas competitivas con respecto a la competencia.

El outsourcing de los servicios técnicos es una fuente de competencia, le
permitra a NESTLE obtener un menor costo y sobre todo fortalezas
internas y oportunidades favorables permitiendo cumplir su misién

estratégica para el Negocio.

La desventaja de tener un Servicio Técnico Outsourcing con NESCAFE®,
es que el proveedor externo puede aprender sobre los productos
manejados por NESCAFE® y existe la posibilidad de que la empresa
dependa demasiado del proveedor, incluso puede existir el caso en que
este conocimiento lo use para empezar una industria propia y se convierta

de proveedor en competidor.

El costo ahorrado para NESCAFE® con el uso de un Servicio Técnico
Outsourcing puede que no sea el esperado, sin embargo los costos de
traspaso y el costo de formacion de estructuras que representa a la unidad
de negocios incrementaran la dificultad de volver a implementar las
actividades antes cedidas y que vuelvan a representar una ventaja

competitiva para la empresa.
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10.

Al seleccionar el proveedor NESCAFE® debe buscar proveedores que se
enfoquen en el servicio técnico, mantenimiento de maquinas y reparacion
de elementos electronicos, ademads que el nuevo proveedor debe
comprender el manejo de los servicios de mantenimiento preventivo y

correctivo que se van a subcontratar.

La elaboracion de flujo de procesos y descripcidon de roles es importante ya
que permitird estandarizar para NESCAFE® los procesos a nivel nacional

de forma de no tener discrepancias entre las diferentes zonas.

La decision de tener un servicio técnico outsourcing en NESCAFE® le
permite disminuir la categoria Otros Gastos fijos de Producto del estado de
perdidas y ganancias de US $ 385.580,48 a US $ 311.434,99 lo cual
representa un ahorro anual de US $ 74.145,49.

El tener un Servicio Técnico outsourcing reduce la necesidad a
NESCAFE® de utilizar la inversién anual aportada por Suiza en funciones
gue no tienen que ver con la comercializacion de café. La inversion anual
puede ser utilizada en el aumento de actividades de marketing, promocion

y mejora en el trade-marketing en los diferentes canales de consumo.

El levantamiento de procesos y roles de las areas de NESCAFE® a
trasladarse a un servicio Outsourcing ayuda a disminuir el impacto de
transicion ya que los nuevos roles tienen una referencia en la cual basarse
para mantener los mismos estandares internos que hasta el momento se

han seguido.

El levantamiento de procesos y roles para NESCAFE® ayudara de forma
sustancial para acoplar el equipo comercial con el equipo técnico
Outsourcing ya que existen muchas actividades en la que los roles de
asesores comerciales actuan de forma directa con los roles de auditores —

técnicos.
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11.

12.

6.2

El desarrollo de Empresas Outsourcing por parte de las grandes
transnacionales como NESTLE ayudan al desarrollo de nuevas plazas de
trabajo y generacion mas fuentes de ingresos, lo cual ayuda a un pais a
crecer economicamente. Al tener mas ingresos una nacion y al generar

mas empleo el PIB de una nacion crece.

El tener un Servicio Técnico Outsourcing permitird maximizar los recursos
de NESCAFE® en su operacion diaria en el canal fuera del hogar. Por una
parte la parte comercial se enfocara mas en la prospeccion de nuevos
clientes, aperturas de nuevos puntos de consumo, venta de producto. Y por
otra parte el equipo técnico Outsourcing dard el soporte para tener todo el
parque de maquinas dispensadoras de café operativas en cualquier

momento de consumo.

Recomendaciones

Es recomendable para que NESCAFE® tenga poder de negociacion con
las empresas outsourcing, armar una hoja de negocios del servicio que se
va a tercerizar investigando de ser posible todos los costos relacionados al
Servicio Técnico de maquinas dispensadoras de café y de esta forma
establecer un costo por servicio adecuado que disminuya los costos de
operacion de NESCAFE® y que al mismo tiempo sean rentables para la

empresa outsourcing.

Es recomendable para NESCAFE® escoger la empresa outsourcing que
tenga un respaldo econdmico confiable, la empresa debe mostrar no sélo
experiencia en manejo de servicios técnicos outsourcing sino en el negocio
en el que NESCAFE® se desempefia en el mercado Ecuatoriano, se deben
determinar y dejar en claro los Niveles de Acuerdo de Servicio. Para que el
contrato sea exitoso debe ser flexible, susceptible a los cambios, donde
estén contemplados planes de contingencia y prevencion de riesgos en

caso de emergencia.
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3. Con respecto a los niveles de servicio se recomienda a NESCAFE® buscar
garantia en cuanto a la infraestructura que el Servicio Técnico Outsourcing
tendra, se deben disminuir los riegos mediante poélizas de seguros por
equipos o refacciones suministradas por NESTLE, facilitar la actualizacion
de los procesos de los diferentes roles interactuantes y sobre todo prestar
soporte y establecer indicadores de gestion mensuales a la unidad
NESCAFE® con el fin de evaluar el cumplimiento.

4. Es recomendable el planteamiento de comenzar el proceso de outsourcing
dentro de la unidad NESCAFE® de forma escalonada y en fases
independientes para poder ir midiendo el impacto y corregir cualquier
desviacion que pueda existir en el mercado, es fundamental la medicién de
desempeiio con visitas de mercado de parte de las coordinaciones técnicas
y comerciales de NESCAFE®.

5. Es recomendable para NESCAFE®, mantener un contacto continuo con la
empresa en la que se ha contratado el servicio outsourcing, evaluando
continuamente el funcionamiento del &rea técnica, la motivacion del equipo
de Auditores Técnicos, y comparando los resultados continuamente, para

verificar si se esta cumpliendo con los objetivos planteados inicialmente.

6. Es recomendable para NESCAFE® que la empresa outsourcing tenga la
vocacion de estar en punta de la tecnologia (los ultimos y mas modernos
equipos) y con los mejores profesionales (formados en tecnologias
mecanicas o eléctricas). Por tanto, NESCAFE® debera valorar factores que
demuestren esa continua inversion en tecnologia, tales como disponer de
dltimas versiones de equipos fisicos y légicos (computadores vy
analizadores), certificaciones de calidad (certificados de fumigacion y
cumplimiento de las buenas practicas), numero de cursos realizados al afio
para el reciclaje y formacion del personal para evitar impacto por renuncia

de los Auditores Técnicos.
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10.

Es recomendable para NESCAFE® que en la negociacion con las
empresas Outsourcing que se presente todos los certificados emitidos por
el ministerio de trabajo Ecuatoriano indicando, que el personal que va a dar
el respectivo servicio outsourcing se encuentran bajo mando directo de la
empresa outsourcing desde el inicio del proceso de transferencia para de

esta forma evitar que sea visto como una tercerizacion de personal.

Se recomienda a NESCAFE® realizar cursos de capacitacion del personal
outsourcing en base al levantamiento de los flujos de procesos y
desempeiio de roles para minimizar el impacto de la transicion y evaluar
constantemente el cumplimiento de las mismas mediante rutas de mercado
tanto de Asesores Comerciales como de los Coordinadores Comerciales y

el Coordinador Técnico.

Es recomendable para NESCAFE® negociar con el nuevo proveedor
outsourcing para que el personal operativo que forma parte hoy en dia de
NESTLE NESCAFE® ingrese como personal en la empresa outsourcing y
gue sea el equipo que brinde el servicio técnico a NESCAFE® de esta
forma el traspaso de conocimiento es menor y el impacto de transicién es

minimo.

Es recomendable implementar un sistema informéatico de control desde
NESTLE para poder medir los cumplimientos de los servicios terceros
como el paquete BMB desde SAP para de esta forma lograr generar
indicadores de desempefio y medir el cumplimiento de objetivos de las

empresas Outsourcing.
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ANEXO 1

PLAN DE TESIS

1. Planteamiento del Problema.-

Durante el ultimo afio NESTLE — NESCAFE® ha venido funcionando con
cuatro promotores en Quito y cuatro promotores en Guayaquil los cuales se
encargan de visitar los puntos de consumo y auditar las maquinas automaticas
dispensadoras de café tanto en las ciudades mencionadas como en las provincias
aledafias a nivel Nacional. De igual manera 2 empresas de mantenimiento han
proporcionado mantenimiento preventivo y correctivo a las maquinas NESCAFE®
tanto a Quito como a Guayaquil y otras Provincias durante todo el 2006. Sus

estructuras constan con 2 Técnicos para Quito y dos Técnicos para Guayaquil.

Ademds estas dos empresas se encargan de suministrar a NESCAFE® con
Talleres, Herramientas y Vehiculos para las respectivas instalaciones vy
reinstalaciones de maquinas asi como para sus mantenimientos preventivos y
correctivos. Dentro del costo cobrado por visita técnica de maquina se incluye una
instalacion en un mes, un mantenimiento preventivo mensual y el sinnimero de

mantenimientos correctivos que pudieran ocurrir en cada maquina.

Una vez finalizado el 2006, el costo de Mantenimiento impacté de forma
drastica en la utilidad antes de impuestos del negocio NESCAFE® por lo que una
solucion inmediata debe de instaurarse para evitar que el negocio tenga ganancias

menores a las pronosticadas y ofrecidas a la Presidencia Ejecutiva.

Para tener una estabilidad en el negocio, se debe tener un valor en el
Estado de Pérdidas y Ganancias, especificamente en la categoria Otros Gastos
Fijos de Producto, menor a US $ 385.580,48. Trabajando como hasta ahora el
valor de la categoria Otros Gastos Fijos de Producto seguira teniendo un valor
como el mencionado evitando que los gastos se reduzcan y por ende la utilidad

antes de impuestos sigue estando bajos los parametros deseados.



2. Objetivo.-

Identificar mediante un Andlisis Financiero, cual es el modelo de estructura
de operacién mas Optima y al mismo tiempo rentable para el negocio NESTLE —

NESCAFE® sin sacrificar por su puesto la calidad en el producto final.

2.1 Objetivos Especificos:

o Evaluar financieramente el Modelo Inhouse

e Manejo de Personal del Modelo Outsourcing

o Disefar y Evaluar el modelo Outsourcing

e Establecer los Parametros de Decision sobre los Modelos

e Estudio de la Viabilidad de los dos modelos mediante un FODA ponderado
o Definir los roles a desempeiiarse en el modelo sugerido

e Creacion de un flujo de Procesos de cada uno de los Roles

e Elaboraciéon del Manual de Procesos de cada Rol

3. Alcance.-

Como alcance del proyecto sera el llegar a definir el modelo a utilizarse en
el negocio NESTLE - NESCAFE® teniendo como hipétesis que el Modelo
Outsourcing permitira mejorar tanto en manejo de personal como en la reduccién

de costos comparandolo con el modelo Inhouse.

4. Metodologia.-

Para el desarrollo de esta tesis se utilizara el Método Analitico en donde se
inicia por la identificaciéon de cada una de las partes que caracterizan la realidad
existente el negocio NESCAFE® y de esta manera se establece la relacién causa
efecto entre los elementos que componen el objeto de investigacion o el objetivo

ya antes descrito.

Cabe recalcar que el Método Inductivo, también serd aplicado ya que la
experiencia ganada podra ayudar en la induccién de ciertas conclusiones, sin

necesidad de sustentarla por otro de los métodos investigativos.



5. indice Propuesto.-
CAPITULO 1 INTRODUCCION
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7. Cronograma.-

ld Nombre de tarea Duracién|  Comienz Fin [25mar'07 _[22abr'07 _ |20may'07 |17jun'07 _ |15jul'07 _ |12ago'07 |09sep 07 |07 oct'07
a JlLcfvIimM]s[x[pla[cr]lvimM]Is[x[plalL]vI]m][s]x

1 INTRODUCCION 18 dias lun 09/04/07 mié 02/05/07

2 E 1.1 Situacioén o Problema 6 dias lun 09/04/0 lun 16/04/0

3 1.2 Antecedentes de la Unidad NESCAFE 6 dias mar 17/04/0 mar 24/04/0
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7 2.2 Analisis Financiero de los Costos de Personal 6 dias vie 11/05/07 vie 18/05/0% -h;
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9 2.4 Pronostico Financiero para un afio 4 dias jue 24/05/0 mar 29/05/0
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22 5.3 Desarrollo del Manual de Talleres, Localizaciéon 12 dfas vie 31/08/07 lun 17/09/0

23 54 Posibles Mejoras 6 dias mar 18/09/0 mar 25/09/0

24 55 Cronograma de Implem entacion 6 dias mié 26/09/0 mié 03/10/0

25 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 6dias jue 04/10/07 jue 11/10/07 (|

26 6.1 Conclusiones 3dias jue 04/10/0 lun 08/10/0

27 6.2 Recomendaciones 3dias mar 09/10/0 jue 11/10/0 -i




