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Introducción: 

El presente Informe tiene como fin acreditar las actividades formativas 

correspondientes a las prácticas profesionales supervisadas realizadas en la empresa 

GRUAPA S.R.L, centro de fabricación de Jaso Industrial Cranes en Argentina. 

GRUAPA SRL es una pyme metalúrgica de Berazategui iniciada el año 1997. Su 

actividad principal es fabricar puentes grúas y equipos de izajes (Ver ANEXO I), la empresa 

cuenta con un plantel de personas altamente cualificado y en constante capacitación y una 

política emprendedora apuntada a la constante reinversión y crecimiento. 

La empresa tiene tres unidades de negocios [1]:  

- La fabricación de equipos de izaje: GRUAPA trabaja con un método de fabricación 

a pedido, es decir, todos los proyectos varían en base a las especificaciones del cliente. En 

primera instancia, el departamento comercial genera una orden de venta en base a las 

necesidades del cliente, y el departamento de compras emite un pedido de partes a JASO 

España para realizar su importación. Luego, se envían emite la orden de fabricación con la 

información técnica necesaria para que se manufacture el equipo. Esta unidad incluye, la 

gestión logística (Coordinación y movimiento de materiales y producto final), montaje y 

puesta en marcha en las instalaciones del cliente. Como servicio postventa, se realiza un 

seguimiento del trabajo en obra, un reporte técnico con sugerencias de mejoras, una 

encuesta de satisfacción del cliente, y por último, el cierre del proyecto. 

- Servicio de asistencia técnica (SAT): Se ejecuta un SAT cuando el cliente requiere 

asistencia técnica sobre los equipos de izaje que posee (independientemente de si se trata 

de un equipo JASO o de otra marca). Los pedidos pueden ser planificados o por eventos 

de urgencia. En un primer contacto con el cliente, se realiza un prediagnóstico y definir si 

las fallas son mecánicas, eléctricas o de otra índole. En muchos casos la venta de un 

servicio resulta en la necesidad de remplazar partes desgastadas o con fallas, lo que 
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genera, además, una venta de repuestos. En esta unidad, resulta necesario también, la 

articulación rápida con logística y en ocasiones, con proveedores externos.  

- Venta de repuestos: Es una unidad específicamente para la venta de partes 

componentes de equipos de izaje; ya sea que la empresa tiene en stock; o bien, aquellos 

que tienen que adquirirse en el mercado nacional, o importándolos desde el exterior. No 

incluye servicio 

GRUAPA SRL se encuentra en un proceso incipiente de mejora continua, el mismo 

se basa en los aportes de calidad de Deming y Juran (sobre el control estadístico de la 

calidad), y posteriormente, con las nuevas ideas del management japonés con Ishikawa, 

Imai y Ohno (quienes introdujeron la importancia de crear equipos de trabajo). Se define 

como un progreso, paso a paso, con pequeñas innovaciones y mejoras, realizado por todos 

los empleados, incluyendo a los directivos, que se van acumulando y que conducen a una 

garantía de calidad, una reducción de costes y mayor satisfacción del cliente [2]. 

Actualmente la unidad de fabricación abarca cerca del 90% de la facturación de la 

compañía. La demanda en el segmento de servicios (SAT) creció, y el plan de la empresa 

es aumentar la calidad del sector. En línea con esta estrategia [3], mi práctica en la empresa 

estará dedicado a la mejora de esta unidad con intenciones que aumente el  

% de facturación en Servicios de Asistencia Técnica o la eficientización de los procesos y 

la generación de ahorro de recursos, ya sean de tiempo, materiales, humanos, calidad de 

trabajo, etc. 

Objetivo General:  

Mejorar la unidad de negocio de servicios de la firma GRUAPA S.R.L. 

Objetivos alcanzados: 

 Se logró detectar oportunidades de mejora en el área de Servicios de Asistencia 

Técnica, aplicando herramientas de análisis teóricas. 
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 Se logró realizar el Manual de Servicios contemplando los posibles escenarios que 

se presentan en la organización y de esta manera reorganizar los procesos que se 

ejecutan. 

 Se logró mejorar los tiempos de respuesta y la trazabilidad de la información, lo que 

permitió documentar y realizar seguimientos a las actividades cotidianas. 

Área de desarrollo del trabajo: 

El trabajo lo desarrollare dentro del área de Gestión de procesos, tiene como 

referente a la Ing. Fretes, que se detalla en el siguiente documento (Ver ANEXO II).  

Tareas realizadas: 

Las tareas que realizarán en GRUAPA SRL como parte de la práctica son: 

 Estudiar los procesos de la empresa. 

 Analizar detalladamente la unidad de negocio de Servicio de Asistencia 

Técnica y sus articulaciones con las áreas de la firma. 

 Analizar opciones de mejora. 

 Participar de reuniones interdisciplinarias del área de SAT. 

 Elaborar el manual de gestión de la unidad de servicios. 

 Colaborar con la documentación de apoyo. 

Planificación y metodología utilizada: 

Para iniciar con el desarrollo de la actividad, definí una metodología de abordaje del 

trabajo mediante la implementación del método científico sobre el área de servicios de 

asistencia técnica [4]. Cuando se analiza un determinado fenómeno se procede 

sistemáticamente, siguiendo una serie de etapas establecidas en sus pasos fundamentales. 

Esta secuencia constituye el denominado método científico, o experimental que se 

estructura del siguiente modo: observación, problema, hipótesis, experimentación y 

resolución. 
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Observación: La observación consiste en un examen crítico y cuidadoso de los 

fenómenos, notando y analizando los diferentes factores y circunstancias que parecen 

influenciarlos. 

En este caso, pude observar que GRUAPA SRL es una empresa experimentada en 

el sector, tiene como oportunidad que es una empresa líder en el rubro a nivel Nacional y 

cuenta con personal altamente calificado. Gracias a las buenas estrategias de ventas, a 

través de los años, logró consolidar una base de clientes de múltiples segmentos 

industriales y de diferentes escalas. Cómo resultado la empresa se ha fortalecido, 

permitiéndole atravesar diversas crisis económicas vendiendo equipos de bajo costo de 

mercado y gran eficacia por tener conocimiento del proceso completo.  

Sin embargo, la dirección comprende que existen falencias que pueden limitar el 

crecimiento de la compañía. En el área de servicios, en la cual se van a acotar las tareas 

de las PPS, se puede ver que el segmento de negocios de servicios de asistencia técnica 

(SAT), no ha alcanzado su máximo potencial. Existe una gestión insuficiente de recursos 

en el área, que debe ser corregida para buscar el salto de calidad.[5] 

Problemática: Con el objetivo de mejorar el área de SAT, se buscará encontrar 

respuesta a la siguiente problemática: “¿Por qué falta gestión en el área de servicios de 

asistencia técnica?” 

Hipótesis: La hipótesis es un supuesto o idea, a partir de la información recolectada, 

que aún debe ser verificada o refutada mediante experimentación.    

A través de la observación, elabore cómo supuesto que: “el área necesita formalizar 

los conocimientos que posee el equipo de trabajo como primer paso para gestionar”.  

Experimentación: Se pone a prueba la hipótesis planteada mediante la herramienta 

diagrama de Ishikawa para el análisis de calidad. Mediante este diagrama se puede analizar 

la correlación entre el problema y sus causas para saber si coinciden con la hipótesis 

sostenida. El diagrama de “espinas de pescado” consiste en una problemática representada 

en el extremo derecho del grafico (“cabeza de pescado”) y un eje horizontal en el que 

confluyes seis ramas que representan diferentes aspectos organizacionales importantes 
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(“espinas”). A su vez, estas columnas son atravesadas por las causas originadas en esos 

aspectos [6]. 

Observado el problema de “la falta de gestión en el área de SAT”, identifique 

distintos aspectos de la organización a analizar: los métodos de trabajo, los materiales, la 

mano de obra, la medición, el medio ambiente de trabajo y la tecnología utilizada. 
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Respecto a los métodos de trabajo, la empresa posee una definición de las labores 

realizadas en el área es muy básica y confusa. Esto genera una reducción en la eficiencia 

general debido a que pueden ocurrir errores que produzcan una alteración en las tareas, 

generando un aumento en los costos [7].  A su vez, GRUAPA SRL, carece de 

documentación de apoyo en procesos clave. Muchas labores son realizadas de manera 

informal, dependiendo de la capacidad de memorización de los jefes de equipos de trabajo. 

Esto se agudiza cuando se trata de servicios realizados ante eventos urgentes. Al no poseer 

de respaldo documental formal, el trabajo de gestionar se torna muy complejo y demanda 

mucho tiempo. Se pierde mucha información que impide realizar un análisis de la 

productividad (recursos obtenidos / recursos utilizados) del trabajo realizado. También, el 

no tener registros conlleva a tener una empresa con poca memoria perdiendo 

oportunidades de mejora y ocultando problemas que se pueden convertir en graves.  

En relación con los materiales, existen deficiencias en su abastecimiento. Esto se 

debe a que es necesario un mayor seguimiento y control de los proveedores de la empresa. 

Hace menos de dos años, la empresa comenzó a realizar gestión de las fallas enviándoles 

notas de reclamo a sus proveedores y exigiéndoles mejores condiciones. GRUAPA deberá 

continuar por este camino, para poder realizar una planificación de stock correcta.  

En cuanto a la mano de obra, faltan asignar responsables a las tareas. Es decir, 

que todos conocen lo que deben hacer y lo realizan a partir de su perica generada por la 

práctica. Tener una comprensión clara de los roles del proyecto permite al jefe del área 

identificar quién está a cargo de qué tarea y cuándo se espera que una parte específica de 

la orden de servicio se finalice. Si las responsabilidades no son asignadas, planificar las 

fases del proyecto se torna imposible. Asignar las funciones también permite a los miembros 

de un equipo tener una mejor idea de quiénes están trabajando en tareas estrechamente 

relacionadas [8] 

Estas falencias en la definición de los procesos y la asignación de sus responsables, 

se ve reflejado en el medio ambiente organizacional. Las tareas son llevadas a cabo a 

partir de las habilidades y experiencias de las personas en el sector. Esto implica que 
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cuando se corrijan los aspectos anteriores, va a necesitarse un aprendizaje de los nuevos 

métodos de trabajo para que perduren en el tiempo. 

Sobre la tecnología aplicada a los servicios, existe un desaprovechamiento de los 

datos generados por el segmento de negocios. En la actualidad se utilizan como 

herramientas informáticas de captación, análisis y almacenamiento de los datos: Microsoft 

Excel, Microsoft Word y el correo electrónico. Las bases de datos generadas por la empresa 

(clientes, repuestos, vencimientos, RR.HH., garantías, entre otras) son insuficientes para 

llevar a cabo las tareas de servicios en forma eficiente. Los archivos son compartidos en 

carpetas en el servidor local, pero es difícil diferenciar entre la gran cantidad de archivos 

los que están desactualizados, los actualizados y los primordiales. La empresa busca 

incorporar un sistema de gestión [9] igual al utilizado por JASO España, pero ello requiere 

estandarizar las tareas del área y realizar un análisis funcional.  

El trabajo de medición en el área es prácticamente nulo. Si no se definen en forma 

clara los procesos, no se pueden crear indicadores. Y si no se puede medir, por lo tanto, no 

existe una trazabilidad en la información que permita realizar balances de actividades o 

tomar decisiones a largo plazo. 

Respuesta: En base al análisis de calidad mediante el diagrama de Ishikawa, se 

comprueba la hipótesis sostenida. Como primer paso, necesario para realizar una gestión 

eficiente, se estandarizarán los procesos del área de SAT. Para ello, se elaborará un 

manual de gestión del área que contendrá los procedimientos y la documentación de apoyo. 

Con el fin de alcanzar esta meta participare en reuniones semanales (todos los miércoles), 

en las cuales estarán presentes: el jefe del área SAT, la gerente de procesos y la 

responsable de calidad. 

Recursos: 

 Plataforma ZOOM. 

 Acceso a la documentación y base de datos de la empresa. 

 Acceso a visitas presenciales en planta. 

 Entrevistas realizadas a Jefes de área. 
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 Camtasia Recorder 2020. 

Resultados obtenidos: 

- Resultados tangibles: 

Como resultado de la práctica GRUAPA elaboro el Manual de gestión del área de 

Servicios de Asistencia Técnica (SAT). El manual de gestión de SAT es un documento 

que describe las funciones de la unidad de negocios, detallando los procesos y los 

responsables que intervienen en los mismos. Se incluye la información del sector como la 

documentación necesaria y complementaria para el desarrollo correcto de la actividad.  

Establecí la estructura del manual, cumpliendo con la normativa de los documentos 

de la empresa. El documento contendrá la siguiente conformación: objeto, alcance, 

responsabilidades, generalidades, procedimientos, glosario, ficha de aprobación y revisión. 

En el objeto del manual es facilitar la planificación de cada servicio y aumentar la 

eficiencia general del sistema debido a que se limitan los errores, las duplicidades y 

arbitrariedades, ya que se describen en forma detallada las labores. Se crea un soporte 

para las tareas de análisis que permitirá el mejoramiento de los procesos al poder 

establecer objetivos e indicadores por cada tarea, facilitando la planificación de cada 

servicio. Esto mejora las tareas de control y auditoría interna en base a la unificación de 

criterios para el desarrollo de cada actividad. 

A través de entrevistas con el gerente general, se precisó el dominio del documento, 

expresándolo en su alcance [10]. Para este caso, el manual encuadra a todo personal de 

GRUAPA que desarrolla labores fuera del establecimiento de manera total o parcial, así 

como también en Taller. A su vez, dentro del taller se ajustará al régimen que corresponda 

SAT o el de fabricación de acuerdo con la tarea realizada. 

Luego de analizar los actores y sus interrelaciones, definí cuáles son las unidades 

organizacionales y/o puestos responsables de las tareas en SAT. Se detallaron los 
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objetivos de cada área en la unidad de negocio. A causa de esto, resulta más sencilla la 

introducción de una persona a un nuevo puesto. Asimismo, en la sección generalidades 

se incluyen los criterios o lineamientos de la política de la empresa que circunscriben el 

marco general de actuación del personal. 

Para realizar los procedimientos del segmento SAT, se identificaron dos tipos de 

servicios: los procedimientos de SAT de urgencia y los procedimientos de SAT 

programados. Se denomina procedimiento de urgencia a la gestión de servicios solicitados 

por el cliente de forma súbita y crítica, donde por la característica de la solicitud no se 

alcanza a gestionar el normal desarrollo de los procesos burocráticos internos de cada 

empresa. Este mecanismo se utilizará principalmente para labores de duración cortas 

(preferentemente 1 a 2 jornadas) a media con duración (15 días como máximo). En cambio, 

los procedimientos programados se caracterizan por haber alcanzado el cierre de los 

procesos internos de ventas habituales. Este mecanismo se utilizará para labores de corta, 

media o larga de duración, y enmarcan tanto mantenimientos correctivos como preventivos 

puntual o en marco anual.  

Para ambos casos se han realizado descripciones secuenciales de cada uno de los 

procesos que llevados a cabo en el procedimiento. Se expuso en qué consisten, en dónde 

y de qué forma hay que hacerlos; los materiales, información y documentación necesarios 

para su ejecución; y se determinó quiénes están a cargo. Como documentación de apoyo 

a los procedimientos diseñe diagramas de flujo (Ver ANEXO III y IV). 

Ya que el texto debe ser claro, todas las palabras técnicas estarán definidas en el 

glosario. De esta forma, quien no posea experiencia en la empresa, ni en la industria de 

equipos de izaje, podrá comprender los conceptos expresados. Además, esto favorece a 

las tareas de auditoría externa. 

Luego de la última revisión del modelo de manual de gestión, el documento se 

oficializo a partir de la firma de la ficha de aprobación por parte de los responsables del 

área. Al tratarse de un documento dinámico, será modificado al unísono con las mejoras 

que se dan en la empresa. Con el motivo de aumentar el valor documental del manual, se 

registran todas las modificaciones realizadas a lo largo de la historia en la ficha de revisión 
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- Resultados intangibles: 

 Adquirí métodos para adaptarme a la dinámica de trabajo. 

 Obtuve nuevos conocimientos en planificación y seguimiento de actividades. 

 Valide los conocimientos teóricos que poseía con la práctica. 

 Logre mejorar en la comunicación de mis ideas. 

Conclusiones:  

 GRUAPA SRL ha dado un gran paso en su proceso de mejora continua al formalizar 

los conocimientos y estandarizar los procesos. Más del 70% de las empresas que 

estandarizaron sus procesos, consideran que la relación entre el Beneficio/Costo es Muy 

Alta o Alta. Esto quiere decir que la mayoría de las empresas gastan pocos recursos al 

estandarizar y logran beneficios mucho mayores o mayores a lo invertido (Ver ANEXO V). 

Estimo que la empresa obtendrá resultados similares al aplicar las herramientas producidas 

en esta PPS. También, el manual de gestión (Ver ANEXO VI) va a servir como disparador 

de nuevas mejoras, ya que, gracias a su desarrollo, se pudieron detectar puntos a mejorar 

como la gestión de las relaciones con los clientes, el seguimiento de las actividades de los 

técnicos en el cliente, el control del cumplimiento de los objetivos del proyecto, entre otras. 

Una vez que se obtenga la trazabilidad de todo el sector, van a poder implementar un 

sistema de gestión que integre toda la información de la compañía. 

 El siguiente paso para la empresa es desarrollar los KPI’s (Key Performance 

Indicators/ indicadores de performance claves) del área SAT basándose en los detalles de 

los procedimientos. La unidad productiva necesita mantener el compromiso de un equipo 

de trabajo estable, bien definido y con un sistema de reuniones bien metodificado, dedicado 

específicamente a la mejora del área de SAT. De acuerdo con Taiichi Ohno [11], los equipos 

de trabajo interdisciplinarios, sostenidos en el tiempo y apoyados por la dirección, pueden 

lograr un impacto significativo a partir de pequeñas mejoras e innovaciones en los servicios. 

 Considero sumamente positivo que la empresa se adapte inteligentemente este 

periodo de recesión económica [12], invirtiendo recursos a la mejora empresa. Debido a 

que cuando se reactive la actividad industrial estará mejor preparada para crecer. Para 
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sostener el crecimiento en tiempo, resulta esencial que continúen formando alianzas 

estratégicas con instituciones empresariales e instituciones académicas/científicas. 

 

Reflexión sobre la práctica profesional supervisada como espacio de formación: 

  

 El desarrollo de las PPS me permitió complementar los conocimientos teóricos 

adquiridos durante la carrera con experiencia práctica en una unidad productiva. Estoy muy 

satisfecho por la predisposición de la empresa y la universidad de llevar a cabo las PPS en 

un contexto de total incertidumbre por la pandemia de COVID 19. Debido a mi inexperiencia, 

me sentía nervioso y cometí errores, pero siempre los miembros de la organización 

receptora respondieron mis dudas y me brindaron confianza. La dirección de la empresa y 

mi tutora organizacional me apoyaron en cada paso del proyecto, estoy muy agradecido. 

Note que necesito mejorar mis habilidades interpersonales, voy a trabajar en ello. 

Las horas presenciales se vieron drásticamente reducidas por los protocolos de 

cuidado de la salud, pero a través del contacto virtual se pudo llevar a cabo el objetivo de 

las prácticas. Esta dinámica de trabajo puso a prueba mi habilidad para administrar los 

tiempos de las tareas y mi flexibilidad a un entorno cambiante. 

Por último, espero que mi estadía haya resultado productiva para la empresa, y que 

logren sus objetivos a largo plazo. Haber trabajado en una PyME industrial fue muy 

gratificante, me dio una perspectiva sobre lo que quiero de mi carrera profesional, ser parte 

del crecimiento de la industria nacional desde la ingeniería industrial. Además, me gustaría 

colaborar con los estudiantes que cursen las PPS en el futuro para brindarles soporte en 

los pasos a seguir.   
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Anexo I: Componentes y características de puente grúa GRUAPA SRL/JASO 

 

 

1. EQUIPO ELÉCTRICO: En un armario compacto y dimensionado, se incluye todo el 

aparellaje eléctrico incluido los variadores de frecuencia de fabricantes de alta calidad. 

2. MANDO: A través de botonera colgante con pulsadores que accionan los contactores 

debidamente dimensionados. Opcionalmente, se puede realizar por radio control. 

3. LIMITADOR DE CARGA: Cumpliendo con las directivas FEM y de seguridad de máquinas, 

se dispone mediante un dispositivo de célula en el eje de apoyo 

4. GUÍA CABLE: De fundición nodular resistente a la rotura y desgaste. Consta de dos piezas 

facilitando el montaje de la misma y mediante su muelle, mantiene tenso el cable durante 

las operaciones de elevación. 

5. APAREJO Y GANCHO: De acero aleado forjado, con materiales de alta resistencia, 

suspendido de una cruceta girando sobre un rodamiento axial. 

6. FINAL DE CARRERA: De tipo de husillo, limita el movimiento del gancho en las posiciones 

extremas. Dispone de un segundo contacto de seguridad actuando sobre el contacto 

general. 
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7. TAMBOR: De tubo de acero laminado totalmente mecanizado y ranurado siguiendo las 

normas vigentes de FEM y CMAA. Bajo pedido se puede adaptar con versiones de uno o 

dos roscas 

8. MOTOR DE ELEVACIÓN:  Motor de rotor en cortocircuito especialmente diseñado para su 

utilización en mecanismos de elevación en configuraciones de doble devanado o variador 

de frecuencia. Incluye protecciones IP-55 y bajo pedido se pueden suministrar con otras 

configuraciones. 

9. FRENO: De corriente continua incorporado al motor. De accionamiento instantáneo en 

caso de cese corriente. 

10. REDUCTOR DE ELEVACIÓN: Formado por engranaje helicoidales montado sobre 

rodamientos de primera calidad, girando en baño de aceite en caja robusta y 

herméticamente cerrada. 

11. VIGAS: Vigas de tipo cajón construidas en acero laminado y soldado. Llevan diafragmas y 

rigidizadores interiores para asegurar la estabilidad de almas y platabandas. 

12. TESTEROS: Construidos en forma de tubular en acero laminado. Unidos a las vigas 

principales por medio de atornillamiento de alta resistencia. 

 

GRUAPA SRL fabrica los siguientes tipos de puente grúa: 

 

 Puente grúa monorraíl: Las grúas JASO/GRUAPA monorraíl con polipasto de cable son 

capaces de elevar hasta 20 t. Cuentan con una estructura de una sola viga cajón que la 

convierte en la mejor opción para un uso eficiente del espacio. Es una solución perfecta si 

dispones de un espacio limitado. 

 Puente grúa birraíl: Con capacidad para elevar hasta 100 t, las grúas JASO birraíl rinden con 

total solidez en la traslación de grandes cargas y volúmenes. La estructura de dos vigas 

cajón y un polipasto de cable las convierte en grúas de alta estabilidad y capacidad. Es la 

mejor solución para transportar cargas pesadas con precisión. 

 Puente grúa pórticos: Tienen una gran capacidad de elevación de carga, hasta 100 t, gracias 

al diseño de su estructura. El polipasto de cable va instalado sobre una o dos vigas, 

sostenidas por patas que se desplazan sobre rieles horizontales instalados en el suelo. Son 

grúas fácilmente integrables en centros de producción y la solución perfecta para el 

transbordo al aire libre en almacenes, centros de logística y distribución. 
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ANEXO II: Ubicación en el organigrama de la empresa receptora. 
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ANEXO III: Diagrama de flujo - Servicios de urgencia. 
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ANEXO IV: Diagrama de flujo - Servicios programado. 
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Anexo V: Encuesta a empresas sobre el Beneficio/Costo de la implementación 

de técnicas Lean. 

 

Fuente: Encuesta empresarial de la Universidad Politécnica de Madrid – Año 2012 
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Anexo VI: Manual de gestión de SAT 
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