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RESUMEN

Para las grandes empresas se ve necesario adoptar metodologias que apoyen buenas
practicas agiles y efectivas dentro de sus procesos, una mejora continua para su
crecimiento y desarrollo de sus tareas diarias. Esto es fundamental para la prestacion de

servicios y aplicarla ayuda a una buena experiencia empresa - cliente.

En el presente documento se expone la situacién actual del area de servicios de la empresa
Colmaquinas S.A., actualmente presenta insuficiencias que perjudican el rendimiento pleno

de la unidad.

Se inicié con un analisis del proceso que se lleva a cabo en el area, de tal manera que se
pudiera evidenciar los puntos de mejora de los procesos ejecutados. Por consiguiente,
teniendo en cuenta los resultados del diagnéstico se realizé la Identificacidn y priorizacion
de los procesos y sus necesidades. Para asi generar una propuesta de mejora de los

procesos del area de servicios.

Se espera que, al conocer esta propuesta, la empresa adopte los cambios que se sugiere
0 que este sea el inicio de otras propuestas que ayuden al area para mejorar los procesos

asociados al area de servicios por ende los ingresos de la empresa.

PALABRAS CLAVE

Caldera, Metodologia, Proceso, Servicio, Vapor, Mejora, ciclo PHVA, AMEF
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INTRODUCCION

Dentro de los objetivos de absolutamente todas las empresas, se comparte como factor
comun la mejora continua, condicidbn que se alcanza luego de la suma de esfuerzos
alineados por estdndares normativos, financieros y tecnol6gicos que surgen gracias a la

ingenieria.

En la medida en que se analiza el funcionamiento de un sistema, se puede bien perfeccionar
los procesos, o detectar oportunidades de mejora que inevitablemente suponen cambios;
estos generan impactos asociados a los mismos, ya sea positivos 0 negativos, pero en
cierta medida necesarios para evolucionar conforme evoluciona el entorno, la sociedad y
sus necesidades, de manera que una organizaciéon dinamica que evoluciona e innova,
genera valor e interés y por consiguiente no s6lo se mantiene vigente en el mercado, si no
que puede convertirse en lider y los hitos que marque pueden dictar reglas que lo rijan y

gque mas adelante, pueden y serdn adoptadas por sus competidores.

A continuacién, se plantea de manera sencilla y por medio de la metodologia del marco
l6gico, una necesidad detectada en un area puntual de una empresa real que ha venido
presentando ciertas fallas con respecto a la prestacion de servicios enfocados en su
mayoria al mantenimiento de calderas pirotubulares de diversas potencias y en diversas
industrias, lo cual ofrece un foco de andlisis y una oportunidad de intervencién para su

optimizacion o mejora.
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1. CONTEXTO E IDENTIFICACION DEL PROYECTO

1.1. ANTECEDENTES

La calidad de los procesos es un pilar del éxito empresarial, pero no existe un concepto

Unico que ayude a definirlo y aplicarlo.

Para realizar el presente estado del arte se indago en diferentes articulos donde abordan
temdticas relacionadas con mejoras de procesos, herramientas de identificacion de
problemas y aplicacién de diferentes metodologias para la mejora en calidad, servicio al
cliente y productividad en las diferentes empresas del sector industrial.

1.1.1. MEJORA DE PROCESOS

Segun James Harrington, se define como mejora de procesos el analisis sisteméatico de
todas las actividades interrelacionadas en sus flujos, con el fin de modificarlos para hacerlos
mas eficientes, efectivos y adaptativos, logrando asi incrementar la capacidad de atender
los requerimientos de los clientes, buscando eso al transformar. Se analizan insumos y
procesos para mejorarlos para obtener los resultados y productos que crean o agregan

valor a la organizacién (Harrington, 1993).

En el articulo titulado “REINGENIERIA, REDISENO Y MEJORA CONTINUA EN PYME
(TRANSPORTES NACIONALES ARANDA)”, el autor identifica la falta de calidad dentro de
los procesos de la empresa lo cual Conduce a una menor eficacia para las organizaciones,
los empleados y los gerentes. El proceso que desarrollaron carece de claridad e informacion
para tomar decisiones. Para lo cual identifico la implementacion mas adecuada en este
caso una reingenieria de procesos enfocada en cambios en los procesos administrativos y
operacionales, con el propoésito de mejorar las medidas de desempefio. El resultado de este
disefio fue la mejora en las diferentes &reas con la implementacion de nuevos KPI donde
se puede revisar de manera Optima cada una de las areas involucradas en el proceso
(Pachén Aranda, 2020).
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En el articulo titulado, “DISENO, DOCUMENTACION Y PROPUESTA DE MEJORA DE
LOS PROCESOS DE PRICING CEMEX COLOMBIA CON BASE EN LA METODOLOGIA
PHVA”, El autor se identifico la falencia en tiempos de repuesta del area de precios de la
compafia la cual no cuenta con protocolos, diagramas, manuales, formatos o check list de
los procesos realizados, ocasionan un impacto negativo a los clientes. de igual manera nos
muestra una estrategia de solucion basada en Disefiar una propuesta de mejora de los
procesos con base en la metodologia PHVA. Gracias a la propuesta de mejora del proceso
con el uso del método PHVA. La organizacion logra reducir el tiempo de respuesta para
diferentes solicitudes (Bautista Baquero, 2017).

El entorno de globalizacion en las organizaciones obliga a las empresas una adaptacién a
la mejora continua en los procesos de las organizaciones, esto para asegurar una excelente
calidad del producto o servicio, tiempos de respuesta mas cortos y la minimizacién de
costos. La metodologia de mejora de procesos propuesta (MMP-GMQFD), Modelo de
Excelencia EFQM, que se mencionan en el articulo con nombre “Aplicacion de una
Metodologia de Mejora de Procesos basada en el Enfoque de Gestion por Procesos, en los
Modelos de Excelenciay el QFD en una empresa del sector de confecciones de Barranquilla
(Colombia)”. Da como resultado el encaminamiento hacia la actual tendencia del continuo
mejoramiento de los procesos, lo cual ayuda a la organizacion a posicionarse fuertemente
de manera competitiva en el mercado (Nufiez Sarmiento, Vélez Ramirez, & Berdugo
Correa, 2004).

En el articulo titulado, “PROPUESTA PARA EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO DE
GESTION ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA SYSLAN SAS’, la autora a través de su
investigacion identificé la falta de un estudio de métodos y de la problematica en que se
enfrentan al momento de atender las solicitudes de instalacién de un cliente nuevo por falta
de materiales y de un manejo adecuado del mismo, la cual implemento para su propuesta
una metodologia de analisis y mejora por medio de encuestas tanto para los interesados
internos y externos de la empresa en el proceso de gestion administrativa, que arrojo como
resultado que la aplicacion de su propuesta lleve a la disminucion en el tiempo de respuesta
a las solicitudes de clientes nuevos, Posicionamiento de la marca, recordacion de la marca,

aumentar el nimero de usuarios. (Riveros Ortiz, 2016)
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En el trabajo de grado titulado “ANALISIS Y MEJORA EN LOS PROCESOS
ADMINISTRATIVOS DE LA EMPRESA INVERSIONES MULTIPLES CAMELOT S.R.L" se
realizé un trabajo con el objetivo de mejorar la gestion de los procesos de cobranza y la
entrega de los servicios en la empresa Inversiones Multiples Camelot S.R.L para mejorar la
experiencia empresa-cliente ya que se presentaban falencias en documentacion importante
para el proceso. La metodologia que se us6 fue el método cientifico basado en el estudio
del campo utilizando técnicas, herramientas y estrategias de la Ingenieria Industrial; como
las 5S, Lean Services y la Gestion por Procesos. Con la aplicacion de dicha metodologia
se logr6 reducir los reclamos de los clientes, los tiempos de entrega y los tiempos de
cobranza, ello ayud6 a mejorar el desempefio global de la empresa mencionada (Chalco
Afafos, 2015).

Oscar Sanchez present6 un trabajo que tuvo como objetivo permitir a la empresa mejorar
tanto en su proceso productivo como en su evolucién organizacional. La metodologia de
visitar a la empresa y mediante la observacion directa y fuentes secundarias se obtuvo la
informacion necesaria (demanda, costos, tiempos, balances, entre otros) para la
elaboracion de la investigacion. Las propuestas de reestructuracién permitieron un mejor
aprovechamiento de recursos y aumento de tiempo disponible para la produccién, lo cual
permiti6 mayores ventas e ingresos, y, por lo tanto, mayor rentabilidad para la empresa
(Sanchez Gutierrez, 2012).

Elaboraron un trabajo donde identificaron situaciones de desequilibrio en la administracion
del establecimiento de entretenimiento, el objetivo con el que se llevo esta investigacion fue
con el animo de contar oportunamente con un plan de reestructuracion financiera, operativa
y comercial, que le permita identificar a aquellos factores claves de éxito que rentabilicen el
negocio. La metodologia para desarrollar como el estudio de mercado, encuestas y la
situacion actual del negocio sefalara el nivel de profundidad de la investigacion con lo cual
se abordara el objeto de conocimiento. Esto arrojo como resultado una serie de
recomendaciones para mejorar la organizacion y estar en el mejoramiento continuo (Torres
Cardona & Leiva Romero, 2014).
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En el trabajo titulado “REESTRUCTURACION TECNICO ADMINISTRATIVA DE LA
EMPRESA ALIMENTOS CANAVERAL DE LA CIUDAD DE BOGOTA” identificaron
diferentes aspectos de la organizacion con diferentes estudios analisis internos y externos,
estudios técnicos y estudios administrativos para identificar las fortalezas y debilidades de
la organizacion con el fin de realizar una reestructuracion técnico-administrativa. La
metodologia empleada de registro y examen critico sistematico de la metodologia existente
y proyectada que se utiliza para llevar a cabo un trabajo u operacion, entre otras la DOFA.
Como resultado al analisis de la metodologia utilizada se logré la disminucion de tiempos
en las rutas de los productos, optimizando el espacio en planta, ordenando el flujo de
transformacién y se mitigaron los riesgos de accidentalidad (Marroquin Triana & Riafio Roa,
2017).

1.1.2. ANALISIS DE RIESGO

Los métodos de analisis de riesgos son técnicas utilizadas para evaluar los riesgos de un
proyecto o proceso. Estos métodos ayudan en la toma de decisiones que permiten tomar

medidas preventivas para evitar riesgos potenciales o reducir su impacto.

Es cierto que no existe una metodologia Unica para el riesgo. La mejor forma de hacer
gestion es seleccionar e integrar las mejores tecnologias segun el tipo de negocio o
proyecto. Por tanto, a la hora de elegir, hay que tener en cuenta que algunas de estas
herramientas son mas adecuadas para evaluar las causas de los problemas, mientras que

otras lo son mas para evaluar las consecuencias.

En el caso de estudio e investigacion se opté en profundizar en el AMEF como una de las

técnicas mas adecuada en el analisis del riesgo.

En el articulo titulado “Disefio de un sistema de gestion integral de produccién a partir de
herramientas QFD y AMEF para la empresa Pinzuar Ltda.”, utilizo las técnicas de la AMEF
Y QFD para poder realizar un diagnéstico sobre las fallas en cuanto a la calidad del
producto. Donde como resultado nos muestra que con la aplicacién de la técnica permitira
planificar el desarrollo adecuado del producto mediante etapas, realizar seguimientos,

efectuar controles por lo que se lograra establecer un equilibrio en la produccién. Esto
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basado en la calidad, el costo y el tiempo de la produccién, para obtener el resultado

esperado (Rodriguez Rey & Ladino Rodriguez, 2019).

En el articulo titulado “Planeacion estratégica para el suministro de calidad del servicio de
energia eléctrica en Bogota” con ayuda del analisis de la AMEF se identificaron los diversos
riesgos, positivos o negativos, dotando al proyecto de una posibilidad efectiva de mejorar
la calidad de servicios. Este Andlisis de Modo y Efecto de Fallo (AMEF) permitié una
muestra de porqué se hace necesario implementar localizadores de deteccion de fallas que
permitan al operador de red tener una respuesta oportuna, ya que la principal falla actual
ocurre por la carencia de herramientas similares (Guzman Chacoén & Velasco Rojas, 2020).

1.1.3. METODOLOGIAS

Segun el trabajo titulado “PROPUESTA DE MEJORA DEL GRADO DE SATISFACCION
DEL CLIENTE PARA LA EMPRESA DE E-COMERCE VICTORIUSBODY SAS CON BASE
A LA METODOLOGIA DE MEJORA DE PROCESOS SEIS SIGMA” Se evidencié un
incremento sustancial en los reportes de quejas, reclamos y requerimientos no satisfechos
con los clientes, debido al crecimiento acelerado del volumen de ventas que ha presentado
la empresa, el cual desbordo la capacidad de esta para controlar y ejecutar
satisfactoriamente los requerimientos. La mejora de procesos Seis Sigma es una propuesta
metodoldgica de gestidn y optimizacion de la calidad que permita estandarizar y normalizar
el proceso de atencién y servicio al cliente (Diaz Alférez & Pinilla Giraldo, 2015). Esto, como
resultado de la implementacion de metodologias como herramientas eficaces para
evidenciar y brindar un debido tratamiento a las fallas que se presentan en los diversos

tipos de proceso que presentan las empresas.

En el trabajo titulado,” REDUCCION DE TIEMPOS DE ENTREGA DE CONCRETO CON
LA METODOLOGIA LEAN SIX SIGMA EN LA EMPRESA CEMEX S.A., PLANTA PUENTE
ARANDA” los autores vieron optimo el uso de la metodologia DMAIC, que se realizé de
acuerdo con las fases de aplicacién, originada en la filosofia Lean Six Sigma (Definicion,
medicion, Analisis, mejora, control), Se establece un plan de control de mejoras con el fin
de garantizar la continuidad en la implementacion de las soluciones propuestas, asi como

hacer seguimiento y publicar el nivel sigmay los indicadores porcentuales y de tiempo, para
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medir y controlar el cambio en el tiempo de proceso y entregas a tiempo (Tibaquira Gutiérrez
& Tibaquira Gutiérrez, 2016).

Otra de las metodologias que se puede aplicar para mejora de calidad bajo estandares ISO
es la incluida en el articulo” PROPUESTA DE ESTRUCTURACION, DOCUMENTACION Y
MEJORA DE PROCESOS DE LA COMPANIA UNIVERSAL LEARNING, CON BASE EN
LA NORMA ISO 9001:2015”, que muestra iniciando con un diagndstico el nivel de
documentacion y cumplimiento que posee la empresa frente a la norma mencionada,
posteriormente realizé la estructuracion del mapa de procesos que se usa de insumo para

generar toda la documentacion de procesos de la empresa (Rodriguez Galindo, 2018).

1.1.3.1.1. TECNOLOGIA

En el trabajo de grado titulado “SELECCION DE CRM PARA PYMES COLOMBIANAS. UN
ANALISIS MULTICRITERIO”, el autor no solo define, sino que aborda de manera rigurosa
las consideraciones pertinentes para escoger adecuadamente una aplicacion CRM de
acuerdo con las necesidades puntuales de una organizacion y brinda un panorama de la
oferta actual de este tipo de software. El modelo es aplicado en el caso de una empresa del
sector mobiliario de oficina con interés real de la implementacién de un sistema CRM,;
aplicado el modelo y seleccionada la alternativa, se propone la aplicacion de un modelo
econdmico para identificar el nivel éptimo de inversion del CRM para finalmente, realizar

las recomendaciones pertinentes (Buritica Caicedo, 2018).

La seleccion adecuada de un ERP como lo propone Carol Sanchez en su trabajo de grado
titulado “FACTORES DETERMINANTES EN LA TOMA DE DECISION PARA LA
ADQUISICION DE UN ERP” obedece a la categorizaciéon y jerarquizacién por orden
prioritario como determinantes. Siendo los factores de software los mas importantes y los
que primero se tiene en cuenta para la toma de decision. Los expertos expusieron de
manera clara las principales necesidades del sector en materia de sistemas de informacion
gerenciales, de manera generalizada es imperativo que un ERP para cuente con gestion
de obra, control de presupuestos y un modulo de contrataciones entre otros que soportan

la operacion especifica.
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1.2.MARCO HISTORICO

Colmaquinas S.A. es una empresa con mas de 50 afios de experiencia en el mercado
Industrial de Colombia y Latinoamérica. Especializados en disefio de soluciones de vapor
y calor a la medida, cuyo conocimiento se ha construido a lo largo de seis décadas en el
desarrollo de tecnologias, ingenieria y productos de nuestras marcas Distral y Colmaquinas.

Han participado activamente en el desarrollo de mas del 70% de las plantas de generacion
térmica del pais. Son representantes de distinguidas marcas de repuestos en las lineas de
seguridad, bombas y filtros, elementos de baja tensién, refractarios, aislamientos y tuberias.
Cuentan con una planta ubicada en la ciudad de Cali, para la fabricacion de Calderas,
estructuras, ductos, chimeneas y en general equipos para los diferentes sectores en los que
participan. Las principales lineas de negocio de la empresa con la fabricacién de equipos,
la ejecucién de proyectos y la denominada servicios, que se encarga de la prestacion de

servicios de mantenimiento y montajes a pequefia escala.

Hasta el afio 2018, el area de servicios presentaba la estructura (Colmaquinas S.A., 2018)
mostrada en la ilustracién 1, donde se muestra un cargo independiente para planeacion,

programacion y gestion de materiales.

‘. Lider repuestos v ‘
servicios

o g Coordinador
| rlaneador | | servicios |
s h ) l
Programador Gestion de
- materiales

Ayudanies

llustracion 1, Estructura area de servicios hasta 2018. Fuente: Elaboracion propia.
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Luego, a partir de 2019 la estructura cambié a como se aprecia en la ilustracién 2 y las
actividades de planeacion y gestion de materiales se agregaron al coordinador de servicios
(Colméaquinas S.A., 2021).

' Y

Lider repuestos v
servicios

. 4

I

I Y

Coordinador
servicios

}

Programador
Ayudantes

llustracién 2, Estructura &rea de servicios desde 2019. Fuente: Elaboracion propia.

Con base en lo anterior, se aprecia como se suprimen los cargos de planeacion y gestion
de materiales, cuyas funciones serian agregadas a las que estaban a cargo del coordinador
de servicios. Estos cambios significarian una notable sobrecarga laboral para el cargo de
coordinador, que ademas se complica un poco por la rotacion del personal operativo fijo
que paso de 16 técnicos y 7 ayudantes en 2018 (Colmaquinas S.A., 2018) a 16 técnicos y
3 ayudantes a diciembre de 2019 y por ultimo 16 técnicos y 2 ayudantes a diciembre de
2021 (Colmaquinas S.A., 2021), condicién que continla actualmente. En principio, se
presentd una reduccién en la fuerza de trabajo operativa se debi a la pandemia generada
por el SARS COV-2, pero fue repuesta después de 2 meses. La tabla 1 muestra un resumen
de la cantidad de servicios atendidos desde enero de 2018 hasta diciembre de 2021 con el

fin de establecer una idea de la facturacion de la empresa (Colmaquinas S.A., 2022).

ARo Cantidad servicios Facturacion total Utilidad Total
2018 1252 $ 5.252.599.092 |-$ 162.068.752
2019 1003 $ 6.150.463.854 | -$ 98.267.323
2020 665 $ 1.950.018.920 | -$ 268.108.366
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2021 588 $ 2.851.338.307 | -$134.482.261

Tabla 1, Cantidad de servicios y facturacion 2018 - 2021. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con esta informacién, puede notarse como la cantidad de servicios entre 2018
y 2019 baja el 19,8% mientras que la facturacion para el mismo periodo aumenta el 17,09%
debido a que muy posiblemente se ejecutaron actividades que, aunque en menor cantidad,
de mayor complejidad y por eso sus valores fueron mas altos. Luego, los mismos
indicadores para el 2020 muestran una notoria reduccién con respecto al 2019 tanto en
cantidad de servicios (33.6%) como en facturacion (68,2%) y luego del 2021 con respecto
al 2020 en cantidad de servicios (-11.5%) y en facturacion (46.2%), lo que muestra un
comportamiento similar entre 2018 - 2019 y 2020 — 2021 con la diferencia que los afios del
ultimo periodo mencionado fueron los afectados por la pandemia. Desafortunadamente, los
resultados financieros asociados al area han sido negativos y sus pérdidas han sido
compensadas por las utilidades correspondientes a otras unidades, pero desde hace un
tiempo se empieza a percibir como la satisfaccion de los clientes ha venido disminuyendo,
pues la atencion a sus necesidades no ha sido oportuna y en varias ocasiones han
manifestado por medio de los asesores comerciales que estan contemplando la posibilidad
de cambiar de proveedor. Esta situacion se identifica como una amenaza para la empresa
y es el motivo por el cual se debe centrar la atencién en un cambio que evite la pérdida del

mercado que por tantos afios protagonizé la compaiiia.

1.3.ANALISIS DE INVOLUCRADOS
1.3.1. CLASIFICACION DE LOS INVOLUCRADOS.

Para hacer un analisis de los involucrados, es necesario identificar las areas que dentro de
la organizacion intervienen en la materializacién de cada servicio incluido en el portafolio
anteriormente citado, por eso se tomara como eje de este documento un sencillo esquema

general de las actividades que se requieren.

Para hacer posible esta estructura, intervienen varias personas, que a su vez estan
relacionadas con &reas especificas y cada una interactia con la otra generando la sinergia

gue se requiere para dar feliz término a cada trabajo como muestra la ilustracién 3 y se
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describe de manera especifica la poblacion interna de los perfiles relacionados como lo

muestra la tabla 2.

Presupuestos
Compras
Comercial
SIG
. B RRHH
Ingenieria
Logistica
Sistemas .

llustracién 3, éareas involucradas. Fuente: Elaboracion propia
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AREAS COLMAQUINAS

Tesorera

Asistente administrativo

Compras

Jefe de Asistente
compras compras

Logistica
Gerencia administrativa y financiera Almacenista conductor

Talento humano
Analista ndmina

. Servicios
Lider
generales
Mensajero
Gerencia SIG Lider SIG

SISTEMAS Lider Sistemas

Asesor comercial 1

Asesor comercial 2

Lider Repuestos y servicios Asesor comercial 3
_ Programador
Coordinador d
servicios Tecnicos
Lider Cuentas especiales Ayudantes

Instrumentista y comercial

. Ingeniero presupuestos 1
Lider Presupuestos g P P

Ingeniero presupuestos 2

Lider Ingenieria Ingeniera proyectista

Tabla 2, Perfiles areas involucradas proceso servicios. Fuente: Elaboracion propia.

1.4.SITUACION PROBLEMICA

Para las empresas dedicadas a la prestacion de servicios de mantenimiento para calderas
en la industria, segun su tamafio, estructura y estrategia, puede resultar desafiante llevar a
cabo una adecuada gestion del conjunto conformado por sus activos, recurso humano y
herramientas en tanto existan vacios organizacionales que permitan fugas asociadas

directamente al capital (Tamayo Salamanca, Del Rio Cortina, & Garcia Rios, 2014), pues
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en un negocio todo aquello que se desperdicie significa una percepcion menor de la
ganancia que se estima de la actividad comercial en si. Puede existir desperdicio en
materiales, servicios publicos, viajes de camién si no se programan y aprovechan
adecuadamente las rutas, herramientas mecénicas por uso excesivo o0 inadecuado,
herramientas computacionales si no se explota adecuadamente su potencial y funcionalidad
y por ultimo, el recurso mas importante, tiempo, pues al estudiar cada uno de los anteriores
factores, coinciden en algo sin falta, desperdiciar cualquiera de ellos, significa desperdicio
de tiempo y al final, desperdiciar tiempo, significa desperdiciar irresponsablemente el
dinero, principal motor de cualquier organizacién. Todos los factores mencionados, estan
estrechamente ligados al recurso humano, pues son las personas quienes realizan todas
las actividades en las cuales se usan como insumos y depende de estas su optimizacion.
Teniendo en cuenta lo anterior, la estrategia particular de cada organizacion para la gestion
de sus recursos es lo que marca la diferencia con respecto a sus competidores directos en
el mercado y establece tanto su participaciéon como oportunidades en el mismo. Hay casos
en que las pérdidas de unas unidades y las utilidades de otras se compensan, lo que

mantiene a flote el negocio y puede llegar a generar o ho motivacién para el cambio.

Como en la mayoria de las organizaciones, Colmaquinas presenta variaciones que pueden
llegar a causar preocupacion asi al final el balance general no sea negativo y, para casos
particulares se pueden evidenciar debilidades en los factores antes mencionados, pues se
han presentado problemas en el cumplimiento de expectativas de los clientes, demoras del
orden de dias, semanas o incluso meses con respecto a lo estimado, reprocesos,
sobrecostos y existen amenazas de pérdida de mercado, lo cual sugiere una oportunidad
de cambio con prospectiva a la mejora y surge la necesidad de identificar cuales son las
variables que afectan el rendimiento del area de servicios en la empresa, las oportunidades

de mejora posibles y la manera en que pueden atacarse las deficiencias.

Para la ejecucion de los servicios que presta la empresa, existen 5 fases que componen lo
gue se podria denominar su ciclo de vida, estas son: Recepcion solicitud cliente,
Generacion oferta, Retroalimentacion cliente, Recepcion orden de compra y Ejecucion,

siendo 4 de ellas responsabilidad de la empresa y una del cliente.
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e Recepcion solicitud cliente: El cliente manifiesta a la empresa su interés por
recibir una oferta econémica que atienda puntualmente su necesidad, un asesor
comercial crea la oportunidad y con base en las especificaciones recibidas, genera
la solicitud y la transmite al area de presupuestos.

e Generacién oferta: La empresa, a través del area de presupuestos, emite
respuesta de acuerdo con los términos expresados por el cliente y nuevamente el
asesor comercial hace de puente para entregar la informacion.

e Retroalimentacidn cliente: Una vez revisada la oferta, el cliente manifiesta su nivel
de satisfaccion con la solucién planteada y en caso de encontrar desviaciones,
solicita se atiendan y se reevalle la oferta con el fin de aclarar los vacios detectados
o0 se especifique si fueron contemplados.

e Recepcion orden de compra: El asesor comercial procesa la aceptacién del
cliente, crea el pedido y entrega toda la informacion al area de servicios.

e Ejecucidn: El area de servicios realiza la planeacion y programacién de los trabajos
requeridos, gestiona los equipos, materiales y personal necesario para cumplir a

cabalidad el alcance detallado en la informacion que recibe.

La ilustracion 4, muestra de manera gréafica cuales son los pasos que suceden desde que

se crea una oportunidad, hasta que se ejecuta el servicio correspondiente:
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b 4

Solicitud
aclaraciones

Recepcion
solicitud cliente

Informacién
completa®

No

Generacion
oferta

A

. J

Retfroalimentacion
cliente

Cliente
acepta
oferta?

| Recepcién orden
de compra

Eecucion FIN

llustracion 4, Diagrama de flujo servicio. Fuente: Elaboracién propia

Las causas y efectos mencionados anteriormente se pueden observar en el arbol de

problemas que se aprecia en la ilustracion 5:

llustracion 5, arbol de problemas, Fuente: Elaboracion propia.

e Ver anexo 1, Arbol de problemas
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1.5.ANALISIS DE ALTERNATIVAS

1.5.1. DESCRIPCION DE ALTERNATIVA

Los modelos de mejora de procesos deben promoverse en todos los escenarios de la

empresa y para el caso objeto de estudio es claro que se debe fortalecer en el area de

servicios, a fin de optimizar los resultados del trabajo individual y colectivo. La tabla 3,

muestra como posibles alternativas para lograr éxito en la comunicacion entre el

departamento de servicios de la empresa, se plantean las siguientes:

Objetivos

Alternativas

los procesos del area de servicios de la
empresa.

Reconocimiento de las areas involucradas
en el proceso

Identificar el funcionamiento actual del
proceso del area de servicios

Realizar un diagnéstico del estado actual de

identificar el organigrama de la informacién
de los servicios prestados

tomar muestras aleatorias de casos reales
de ejecucion de servicios.

Uso de la tecnologia para apoyo e
interaccion entre las areas

Realizar un diagnostico de cada uno de los
casos anteriormente nombrado.

Identificar y priorizar los procesos y
necesidades de mejora.

utilizacién de herramienta de diagnostico

priorizar fallas en cada parte del proceso

identificacion de causa y ocurrencia

Controles y nivel de deteccion

Deteccion del nivel de riesgo de la falla

clasificacion del Procesos con mayor
necesidad de intervencion

Taller de constructibilidad para cada
proyecto, con la participaciéon de las areas
involucradas

Identificar Metas para la correccion
especifica de las fallas en el proceso

del area de servicios.

Identificar la metodologia a implementar

Generar propuesta de mejora de los procesos

Propuesta de ajuste al proceso

Mejora manejo de la informacién
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Propuesta de solucién a fallas conocidas

Tabla 3, Alternativas, Fuente: elaboracién propia.

1.5.2. CRITERIOS DE SELECCION DE ALTERNATIVAS.

Con base en lo descrito anteriormente, para seleccionar las alternativas que puedan ayudar

en la solucion del problema aqui planteado, se consideraron los siguientes aspectos:

a) Costo/beneficio de implementacion de la estrategia.

b) Tiempo de implementacion de la estrategia.

c) Aptitud de los involucrados para la implementacién de la estrategia.

1.5.2.1. SELECCION DE ALTERNATIVA

Criterios
Objetivos Alternativas Costo/ Tiempo de Aptitud de Resultado
beneficio implementacién los
involucrados
Realizar un | Reconocimiento  de | X X X 3
diagndstico del | las areas involucradas
estado actual | en el proceso
de los procesos | Identificar el | X X X 3
del area de | funcionamiento actual
servicios de la | del proceso del area
empresa. de servicios
identificar el | X X X 3
organigrama de la
informacion de los
servicios prestados
tomar muestras | X X X 3
aleatorias de casos
reales de ejecucion de
servicios.
Uso de la tecnologia X 1
para apoyo e
interaccion entre las
areas
Realizar un | X X X 3
diagndstico de cada
uno de los casos
anteriormente
nombrado.
Identificar y | utilizacién de | X X X 3
priorizar los | herramienta de
procesos y | diagnostico
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necesidades de | priorizar fallas en cada X X 3
mejora. parte del proceso
identificacion de X X 2
causay ocurrencia
Controles y nivel de X X 3
deteccion
Deteccion del nivel de X X 2
riesgo de la falla
clasificacion del X X 3
Procesos con mayor
necesidad de
intervencion
Taller de X 1
constructibilidad para
cada proyecto, con la
participacion de las
areas involucradas
Identificar Metas para X X 3
la correccion
especifica de las fallas
en el proceso
Generar Identificar la X X 3
propuesta de | metodologia a
mejora de los | implementar
procesos  del | Propuesta de ajuste al X X 3
area de | proceso
servicios. Mejora manejo de la X X 3
informacion
Propuesta de solucién X X 3
a fallas conocidas
Mostrar propuesta de X X 3

mejora presupuestal

Tabla 4, Seleccion de alternativas, Fuente: Elaboracion propia.

Basados en la experiencia y criterios del éxito obtenido a diferentes niveles jerarquicos

(personal de la empresa - clientes), se opta por la seleccién de las siguientes alternativas

como solucién del problema.

Criterios
Objetivos Alternativas Costo/ Tiempo de Aptitud de | Resultado
beneficio | implementacio los
n involucrad
0s
Realizar un | Reconocimiento de | X X X 3

diagnostico del
estado actual
de los

las areas
involucradas en el
proceso
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procesos del

area de
servicios de la
empresa.

Identificar el
funcionamiento

actual del proceso
del area de
servicios

identificar el

organigrama de la
informacion de los
servicios prestados

tomar muestras
aleatorias de casos
reales de ejecucion

Identificar y

de servicios.
Realizar un
diagnéstico de
cada uno de los
casos
anteriormente
nombrado.
utilizacion de
herramienta de
diagnostico
priorizar fallas en
cada parte del
proceso

identificacion de
causa y ocurrencia

Controles y nivel
de deteccién

Deteccion del nivel
de riesgo de la falla

clasificacion del
Procesos con
mayor necesidad
de intervencion

Identificar  Metas
para la correccion
especifica de las
fallas en el proceso

priorizar los
procesos y
necesidades
de mejora.
Generar

propuesta de
mejora de los
procesos del
area de
servicios.

Identificar la
metodologia a
implementar

Propuesta de

ajuste al proceso

Mejora manejo de
la informacion
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Propuesta de
solucibn a fallas
conocidas

Mostrar propuesta
de mejora
presupuestal

Tabla 5, Filtro de alternativas, Fuente: Elaboracion propia.

1.6.ESTRUCTURA ANALITICA DE PROYECTO

COMPONENTES

ACTIVIDADES

Realizar un diagnéstico del estado

Reconocimiento de las areas involucradas en el proceso

actual de los procesos del area de
servicios de la empresa.

Identificar el funcionamiento actual del proceso del area de
Servicios

identificar el organigrama de la informacién de los servicios
prestados

tomar muestras aleatorias de casos reales de servicios.

Realizar un diagndstico de cada uno de los casos
anteriormente nombrado.

Identificar y priorizar los procesos y

utilizaciéon de herramienta de diagnostico

necesidades de mejora.

priorizar fallas en cada parte del proceso

identificacion de causa y ocurrencia

Controles y nivel de deteccién

Deteccion del nivel de riesgo de la falla

clasificacion del Procesos con mayor necesidad de
intervencion

Identificar Metas para la correccion especifica de las fallas en
el proceso

Generar propuesta de mejora de los
procesos del area de servicios.

Identificar la metodologia a implementar

Propuesta de ajuste al proceso

Mejora manejo de la informacién

Propuesta de solucién a fallas conocidas

Mostrar propuesta de mejora presupuestal

Tabla 6 ,Estructura analitica del proyecto, Fuente: Elaboracién propia

El resultado del andlisis es el siguiente:
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PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS COMERCIAL, PRESUPUESTOS Y EJECUCION
DEL AREA DE SERVICIOS PARA LA EMPRESA COLMAQUINAS S.A.

llustracion 6, Estructura analitica de proyecto, Fuente: Elaboracién propia.

e Ver anexo2, Arbol de actividades.

1.7.RESUMEN NARRATIVO DE PROYECTO

Resumen narrativo

Fines informacion completa y actualizada

Generacion correcta de la oferta

generacion correcta de la orden de compra

Aumento de utilidades

Satisfaccién del cliente

proposito Disefiar una propuesta de mejora de los procesos comercial,
presupuestos y ejecucion del area de servicios, con el fin de
mejorar la experiencia proveedor — cliente

Componentes 1. Realizar un diagndstico del estado actual de los procesos del
area de servicios de la empresa.

2. Identificar y priorizar los procesos y necesidades de mejora.

3. Generar propuesta de mejora de los procesos del area de
servicios

Actividades 1.1. Reconocimiento de las areas involucradas en el proceso
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servicios

1.2. Identificar el funcionamiento actual del proceso del area de

prestados

1.3. Identificar el organigrama de la informacién de los servicios

1.4. tomar muestras aleatorias de casos reales del servicio.

1.5. Realizar un diagnéstico de cada uno de los casos
anteriormente nombrado

2.1. utilizacion de herramienta de diagnostico

2.2. priorizar fallas en cada parte del proceso

2.3. identificacion de causa y ocurrencia

2.4. Controles y nivel de deteccion

2.5. Deteccion del nivel de riesgo de la falla

intervencion

2.6. clasificacion del Procesos con mayor necesidad de

2.7. ldentificar Metas para la correccion especifica de las fallas
en el proceso

3.1. Identificar la metodologia a implementar

3.2. Propuesta de ajuste al proceso

3.3. Mejora manejo de la informacion

3.4. Propuesta de solucién a fallas conocidas

3.5. Mostrar propuesta de mejora presupuestal

Tabla 7, Resumen narrativo, Fuente: Elaboracion propia

1.8.INDICADORES OBJETIVAMENTE VERIFICABLES

Resumen narrativo

indicadores

Fines

informacién completa vy
actualizada

Disminucién de reprocesos estén debajo del 5%

generacion correcta de la
oferta

Disminucién de retroceso por debajo del 5% en
las ofertas generadas

generacion correcta de la
orden de compra

Aumento en un 4% en la aceptacion de la orden
de compra

Aumento de utilidades

aumento de utilidades por encima del 4%

Satisfaccion del cliente

aumento en un 3% de nuevos clientes
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propésito

Diseflar una propuesta de
mejora de los procesos
comercial, presupuestos y
ejecucion del area de
servicios, con el fin de
mejorar la  experiencia
proveedor — cliente

Disminucién de perdidas en la empresa este
debajo del 5%

Componentes

1. Realizar un diagnéstico
del estado actual de los
procesos del area de
servicios de la empresa.

Realizar un 100% de levantamiento de
informacion de los procesos del area de servicios
de la empresa

2. ldentificar y priorizar los
procesos y necesidades de
mejora.

Realizar un 100% de priorizacion de las falencias
del proceso del &rea de servicios de la empresa

3. Generar propuesta de
mejora de los procesos del
area de servicios

Realizar propuesta de mejora de los procesos del
area de servicios

Actividades

1.1. Reconocimiento de las
areas involucradas en el
proceso

1.2 Identificar el
funcionamiento actual del
proceso del éarea de
servicios

1.3. Identificar el
organigrama de la
informacion de los
servicios prestados

1.4. tomar muestras
aleatorias de casos reales
del servicio.

1.5. Realizar un
diagnéstico de cada uno de
los casos anteriormente
nombrado

2.1. utilizacion de
herramienta de diagnostico

2.2. priorizar fallas en cada
parte del proceso
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2.3. identificacion de causa | O
y ocurrencia

2.4. Controles y nivel de | 0
deteccion

2.5. Deteccién del nivel de | 0
riesgo de la falla

2.6. clasificacién del | O
Procesos con mayor
necesidad de intervencién

2.7. Identificar Metas para | O
la correccion especifica de
las fallas en el proceso

3.1 Identificar la | O
metodologia a implementar

3.2. Propuesta de ajuste al | O
proceso

3.3. Mejora manejo de la |0
informacion

3.4. Propuesta de solucion | 0
a fallas conocidas

3.5. Mostrar propuesta de | O
mejora presupuestal

Tabla 8, Indicadores verificables, Fuente: Elaboracién propia.
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1.9. MEDIOS DE VERIFICACION

Resumen narrativo indicadores Medios de verificacion
Fines informacion disminucion de | Estado de resultado para el Q2
completa y | reprocesos estén | después de propuesto el proyecto
actualizada debajo del 5%
generacion Disminucién de | Estado de resultado para el Q2
correcta de la | retroceso por debajo | después de propuesto el proyecto
oferta del 5% en las ofertas
generadas
generacion Aumento en un 4% en | Estado de resultado para el Q2
correcta de la|la aceptacion de la | después de propuesto el proyecto
orden de compra | orden de compra
Aumento de | aumento de utilidades | Estado de resultado para el Q2
utilidades por encima del 4% después de propuesto el proyecto
Satisfaccion  del | aumento en un 3% de | Estado de resultado para el Q2
cliente nuevos clientes después de propuesto el proyecto
proposito Disefiar una | Disminucién de | Estado de resultado para el Q2
propuesta de | perdidas en la empresa | después de propuesto el proyecto
mejora de los | este debajo del 5%
procesos
comercial,

presupuestos Yy
ejecucion del area
de servicios, con el
fin de mejorar la

experiencia
proveedor -
cliente
Componentes | 1. Realizar un
diagnéstico del
estado actual de

los procesos del
area de servicios
de la empresa.

Realizar un 100% de
levantamiento de
informacion de los

procesos del area de
servicios de la empresa

Documentar lo recopilado en la
investigacion

2. ldentificar y | Realizar un 100% de | Documentar la  priorizar los
priorizar los | priorizacibn de las | procesos y necesidades de mejora.
procesos y | falencias del proceso

necesidades de | del &rea de servicios de

mejora. la empresa

3. Generar | Realizar propuesta de | Documentar la propuesta de
propuesta de | mejora de los procesos | mejora de los procesos del area de
mejora de los | del &rea de servicios servicios

procesos del area

de servicios
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Actividades

1.1.
Reconocimiento
de las areas
involucradas en el
proceso

1.2. Identificar el
funcionamiento
actual del proceso
del area de
servicios

1.3. Identificar el
organigrama de la
informacion de los
servicios
prestados

1.4. tomar
muestras
aleatorias de
casos reales del
Servicio.

1.5. Realizar un
diagnéstico de
cada uno de los
casos
anteriormente
nombrado

2.1. utilizacién de
herramienta de
diagnostico

2.2. priorizar fallas
en cada parte del
proceso

2.3. identificacion
de causa y
ocurrencia

2.4. Controles y
nivel de deteccidn

2.5. Deteccion del
nivel de riesgo de
la falla

2.6. clasificacion
del Procesos con
mayor necesidad
de intervencion

Documentar en Word
informacion recolectada
propuesta de la investigacion

la
y
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2.7. Identificar | O
Metas para la
correccion
especifica de las
fallas en el
proceso

3.1. Identificar la | O
metodologia a
implementar

3.2. Propuesta de | O
ajuste al proceso

3.3. Mejora | O
manejo de la
informacién

3.4. Propuesta de | O
solucién a fallas

conocidas

3.5. Mostrar | O
propuesta de
mejora

presupuestal

Tabla 9, Medios de verificacion, Fuente: Elaboracion propia.
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1.10. MATRIZ DE MARCO LOGICO

Resumen narrativo indicadores Medios de verificacion Supuestos
informacion completa y disminucién de reprocesos | Estado de resultado para el Q2
actualizada estén debajo del 5% después de propuesto el proyecto

Disminucién de reproceso

eneracion correcta de la .
9 por debajo del 5% en las

Estado de resultado para el Q2

oferta ofertas generadas después de propuesto el proyecto
0,
Fines Generacion correcta de la Qggfgé?éﬁn d:r;a4o/(r) deerlmlge Estado de resultado para el Q2 o
orden de compra P después de propuesto el proyecto El contexto organizacional de la empresa
compra se mantiene estable
. aumento de utilidades por | Estado de resultado para el Q2
Aumento de utilidades . .
encima del 4% después de propuesto el proyecto
. L . aumento en un 3% de Estado de resultado para el Q2
Satisfaccion del cliente ) .
nuevos clientes después de propuesto el proyecto
Disefiar una propuesta de
mejora de los procesos se recupera la confianza de los clientes,
comercial, presupuestos y | Disminucion de perdidas se eliminan los tiempos muertos, se
s ) S . . Estado de resultado para el Q2 - i
propdsito ejecucion del area de en la empresa este debajo . modifican cargos existentes, aumentan la
o ; después de propuesto el proyecto - ) J,
servicios, con el fin de del 5% efectividad en la ejecucion de los
mejorar la experiencia servicios y la utilidad se incrementa

proveedor — cliente

. . L Realizar un 100% de
1. Realizar un diagnostico X
levantamiento de

del estado actual de los : I, Documentar lo recopilado en la
. informacion de los : N
procesos del &rea de investigacion

L procesos del area de
servicios de la empresa. S . . .
servicios de la empresa Indiferencia de algunos niveles

Realizar un 100% de jerarquicos involucrados
2. ldentificar y priorizar los | priorizacion de las
procesos y necesidades de | falencias del proceso del
mejora. area de servicios de la
empresa

Componentes

Documentar la priorizar los procesos
y necesidades de mejora.




3. Generar propuesta de
mejora de los procesos del
area de servicios

Realizar propuesta de
mejora de los procesos del
area de servicios

Documentar la propuesta de mejora
de los procesos del area de servicios

Actividades

1.1. Reconocimiento de las
areas involucradas en el
proceso

1.2. Identificar el
funcionamiento actual del
proceso del area de
servicios

1.3. Identificar el
organigrama de la
informacion de los
servicios prestados

1.4. tomar muestras
aleatorias de casos reales
del servicio.

1.5. Realizar un
diagndstico de cada uno
de los casos anteriormente
nombrado

2.1. utilizacién de
herramienta de diagnostico

2.2. priorizar fallas en cada
parte del proceso

2.3. identificacién de causa
y ocurrencia

2.4. Controles y nivel de
deteccidn

Documentar en Word la informacion
recolectada y propuesta de la
investigacion

Restriccion presupuestal asignada al area
de servicios de la empresa, para
implementacién de la propuesta
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2.5. Deteccion del nivel de
riesgo de la falla

2.6. clasificacion del
Procesos con mayor
necesidad de intervencion

2.7. Identificar Metas para
la correccién especifica de
las fallas en el proceso

3.1. Identificar la
metodologia a implementar

3.2. Propuesta de ajuste al
proceso

3.3. Mejora manejo de la
informacion

3.4. Propuesta de solucién
a fallas conocidas

3.5. Mostrar propuesta de
mejora presupuestal

Tabla 10, Matriz de marco logico Fuente: Elaboracion propia.
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2. ANALISIS DEL MERCADO

21 OFERTAY DEMANDA

El presente proyecto supone la mejora de un proceso dentro de un area especifica al interior
de la empresa, por lo tanto, es necesario describir cual es la oferta y cuél es la demanda

gque se estima en la mejora continua del proceso para el area de servicios de la empresa.

2.1.1 PROYECCION DE LA OFERTA:

Dado que no puede tratarse un servicio como un producto, no puede establecerse una
proyeccion de oferta porque el mercado funciona basado en la necesidad explicita
manifestada por los diferentes clientes y ante esta, la empresa pone a disposicion de la
industria su portafolio. Sin embargo, comparando los datos de ofertas generadas en 2018
(1721) por un valor de $28.390'512.053 y en 2019 (1443) por un valor de $33.858'965.338
(Colmaquinas S.A., 2022), se puede estimar un nimero promedio de ofertas realizadas
cada afio de 1852 por un valor total promedio de $31.124°738.696. Ahora, una proyeccion
sencilla y lineal de la oferta a 10 afos, partiendo del hecho del Disefio de una propuesta
de mejora de los procesos comercial, presupuestos y ejecuciéon del area de servicios, con
el fin de mejorar la experiencia proveedor — cliente , el cual dictaba un aumento anual
aproximado del 0.49% en el nimero de servicios requerido, tedricamente se puede estimar
que tanto el nimero de ofertas emitidas como el valor total asociado puede incrementarse

en la misma proporciéon como lo describe la tabla 11.:



Ano Cantidad Ofertas Valor total

2022 1852 $ 31.124.738.696
2023 1861 $ 31.277.249.916
2024 1870 $ 31.430.508.440
2025 1879 $ 31.584.517.932
2026 1889 $ 31.739.282.069
2027 1898 $ 31.894.804.552
2028 1907 $ 32.051.089.094
2029 1916 $ 32.208.139.430
2030 1926 $ 32.365.959.314
2031 1935 $ 32.524.552.514
2032 1945 $ 32.683.922.822

Tabla 11, Proyeccion de la oferta

2.1.2 ANALISIS DE LA DEMANDA:

Segun el reglamento técnico de calderas (proyecto), para 2018 habia en Colombia
aproximadamente 15.000 calderas instaladas (Ministerio del trabajo & Ministerio de minas
y energia, 2018). Como se menciond anteriormente, la vida Gtil de una caldera depende del
mantenimiento que se le dé y este normalmente esta asociado al uso, por tanto, hay
calderas que en el afio reciben varias intervenciones, como puede que sea sélo una o
ninguna. Estas intervenciones pueden estar asociadas a cualquiera de las actividades de
la empresa, de manera que la estimaciéon de demanda se hara mediante un ejercicio de
suposicién, solo por tener una idea de la cantidad de ordenes de servicio que pueden

generarse en un afio.

Una caldera en condiciones normales de uso se somete en minimo a tres (3) intervenciones
por concepto de mantenimiento anual y por lo menos una (1) intervencion por otro concepto
(ver numeral 1), lo cual suma un total de cuatro (4) érdenes de servicio para el mismo
equipo. Ahora bien, hay equipos que presentan mas namero de intervenciones que eso,
como también hay las que reciben menos y en el peor de los casos ninguno, por tanto,
puede estimarse que, en promedio, cada caldera genera al afio cuatro (4) 6rdenes de
servicio. Esto en el caso ideal, pero segun Carlos Restrepo, ingeniero quimico y lider

comercial de equipos y lider de la division de repuestos y servicios de la empresa,
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“desafortunadamente la realidad es muy ajustada y dista de un escenario tan favorable,
pues sabemos de casos de calderas fabricadas por nosotros que en cinco (5) afios no han
sido intervenidas, o por mucho habran sido atendidas una (1) vez al afio y eso. Hay
empresas que no son cuidadosas con las calderas y s6lo buscan soporte cuando los
equipos fallan y requieren no sélo una intervencion, sino una reparacion, lo que
comunmente se conoce como “apagar incendios”, practica que obvia no solo las pérdidas
por paradas no programadas, si no el peligro que las calderas representan si no son
conservadas bajo condiciones 6ptimas de funcionamiento”, o que reduce el numero de
posibles servicios a uno (1) o con suerte dos (2). Con base en lo anterior, tomando el
panorama mas favorable y suponiendo que solo una pequefia porcion de los propietarios
de calderas descuida sus equipos y que cada caldera recibe atencién al menos dos (2)
veces en el afio, multiplicando el numero de calderas instaladas en 2018 (15.000) por el
namero de intervenciones estimadas anuales (2), se tendria alrededor de 30.000 6rdenes
de servicio al afio para intervencion de calderas en todo el pais. Para el mismo afio,
Colmaquinas registrd 1.252 facturas relacionadas con servicios ejecutados a calderas en
todo el pais (Colmaquinas S.A., 2022), lo cual indica que aparentemente, la participacion
de la empresa fue del 4.17% del mercado. Con respecto al nUmero de calderas nuevas en
el pais cada afio, Carlos restrepo asegura gue se estima que sean instaladas entre cien y
ciento cincuenta (100 — 150), pero para fines practicos se asumira que son ciento cincuenta
(150). Por tanto, con un total de 18 calderas vendidas (Colmaquinas S.A., 2022), lo que
significé una participacion del 12%. Si se estima que para los afios siguientes el crecimiento
del nimero total de calderas instaladas se mantiene (1%) pero se supone que al menos el
0.5% de las existentes salen de funcionamiento, una aproximacion del nimero de calderas

para los afios siguientes podria ser como lo describe la tabla 12:

Ano Cantidad Calderas
2018 15000
2019 15075
2020 15150
2021 15226

Tabla 12, Numero de calderas instaladas en Colombia por afio

Péagina | 44



Con base en el anterior ejercicio, si la empresa mantiene igual su participacién en el
mercado, cada afio aumentara tedricamente el numero de servicios ejecutados

aproximadamente un 0.49%.

2.1.3 CONCLUSIONES OFERTA VS DEMANDA

Las ofertas realizadas corresponden exclusivamente a las oportunidades generadas por
solicitud expresa de los clientes, quienes en muchas ocasiones crean procesos que bien
pueden definirse en el mismo afio o no. Adicionalmente, surgen muchas solicitudes
presupuestales que no necesariamente van a convertirse en un servicio como tal por hacer
parte de estudios de mercado, o también generan procesos para el mejoramiento o
modernizacion de algunos sistemas, generalmente de valores altos que suelen no
ejecutarse por incapacidad financiera o por resultados poco atractivos en la evaluacion
costo / beneficio, estos son los comunmente declarados desiertos, o sencillamente los
clientes optan por comprar calderas nuevas y eso hace parte de otra unidad de negocio de

la compaiiia.

3. PLANIFICACION DEL PROYECTO

En el presente capitulo se describira el objetivo general y los objetivos especificos del
proyecto, asi como el arbol de objetivos, estableciendo las actividades que permitiran el
cumplimiento del propoésito. Adicionalmente, se expondra el cronograma de desarrollo de
las actividades mediante un diagrama de Gantt, finalmente, se estableceran las politicas

relacionadas con el proyecto.
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3.1 OBJETIVOS

3.1.1 GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora de los procesos comercial, presupuestos y
ejecucion del area de servicios, con el fin de mejorar la experiencia proveedor —

cliente.

3.1.2 ESPECIFICOS:

e Realizar un diagnéstico del estado actual de los procesos del area de servicios de
la empresa.
¢ Identificar y priorizar los procesos y necesidades de mejora.

o Generar propuesta de mejora de los procesos del area de servicios.

3.2 EL ARBOL DE OBJETIVOS

3.2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar una propuesta de mejora de los procesos comercial, presupuestos y ejecucion del

area de servicios, con el fin de mejorar la experiencia proveedor — cliente.

Basados en la informacion correspondiente a las actividades propias del proceso, las
variables, los involucrados y la situacibn problémica analizada, se establece el
correspondiente arbol de objetivos, que describe de manera gréafica el andlisis del fin
principal que es la satisfaccion del cliente y la manera como se propone alcanzarlo mediante

las actividades propias del proyecto como lo muestra la ilustracién 7.
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llustracion 7, Arbol de objetivos, Fuente; elaboracion propia.
e Ver anexo 3, Arbol de Objetivos
3.3 METODOLOGIA
Para el cumplimiento de cada objetivo, se establecieron tareas, y estas a la vez fueron

divididas en actividades ordenadas que responden a la esencia misma del proyecto, luego

a cada actividad se le asigné una duracién en dias como muestra la tabla 13.
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No. Objetivo Tarea Actividad Duracioén [dias]
11 Realizar una caracterizacion de todos los procesos y responsables. Incluye la 21
" SN ! revisién de al menos cuatro (4) servicios.
Realizar un diagnéstico del
estado actual de los|Diagnosticar el  estado| 1.2 |Delimitar la responsabilidad de cada implicado. 3
! procesos del area de|actual del area de servicios 13 Revisar el flujo de informacion desde la solicitud del cliente hasta la ejecucién 2
servicios de la empresa ) del servicio.
14 Revisar estructura de organizacion de la informacién en todo el proceso y 7
) verificar herramientas de trazabilidad.
- 2.1 Mediante herramineta AMEF, identificar fallas, consecuencias y causas. 2
Establecer debilidades,
oportunidades, fortalezas y| 5o [Clasificar nivel de prioridad de fallas, proponer souciones posibles y 2
amenazas. ) evaluarlas.
2.3 |Definir soluciones puntuales a cada falla.
Identificar y priorizar los Estruct | del
2 procesos y necesidades de s.ru.c.EJrar el modelo Y| 24 |Definir cargos necesarios para la aplicacion de la solucién. 2
meiora definicién de
) responsabilidades para los| 2.5 |Elaborar propuesta de creacion de nuevos cargos si aplica. 2
perfiles involucrados. 2.6 |Delimitacién y alcance en funciones de cada perfil existente y nuevo. 3
o 2.7 |Realizar proyeccion aumento o reduccion de tiempos en cargos actuales. 1
Evaluar el disefio de los " — —
. N 2.8 |Realizar proyeccién econémica para cargos nuevos. 1
cambios requeridos. ——— — - — - —
2.9 |[Socializacién con lideres y Direccién para determinar viabilidad. 2
3.1 |Compilar informacién generada. 2
Creacién de la propuesta
ue satisface la eliminacion - P .
d P 3.2 |Modificar mapas de proceso que asi lo requieran. 4
0 mitigacién de las causas
encontradas.
3.3 |Revisar formatos de calidad y proponer cambios segun pertinencia. 4
Generar  propuesta  de
3 mejora de los procesos del
A e 3.4 |Revisar necesidad de capacitacion en cambios y planes de mejora a adoptar. 7
area de servicios Definicién de los planes de P P ! P
capacitacion y seguimiento. 3.5 |Crear plan de capacitacion para asesores comerciales. 4
3.6 |Crear plan de capacitacién para técnicos. 3
Enfrega  propuesta _ de,
reestructuracion 3.7 |Socializacién de resultados con lideres y direccion. 4
administrativa y operativa -
3.8 |Entrega final propuesta. 3

del Area de servicing

3.3.1 CRONOGRAMA

Tabla 13, Actividades. Fuente: Elaboracion propia

Una vez identificadas las actividades y su duracién, se asigné a cada una letra para realizar

una planeacién mediante CPM, con el fin de determinar la ruta critica y duracion total del

proyecto. La tabla 14, establece la identificacibn de cada actividad y la relacion de

precedencia entre ellas.

Péagina | 48




ltem Cédigo Actividad Precedencia |Duracién [dias]
. A Realizar una caracterizacion de todos los procesos y responsables. 2
Incluye la revision de al menos cuatro (4) servicios.
1.2 B Delimitar la responsabilidad de cada implicado. 3
13 c Revisar el flujo de informacién desde la solicitud del cliente hasta la 4
ejecucion del servicio.
1.4 D Revisar estructura de organizacion de la informacién en todo el B, C 7
proceso y verificar herramientas de frazabilidad.
21 E Mediante herramineta AMEF, identificar fallas, consecuencias y c 9
CaUsas.
22 F Clasificar nivel de prioridad de fallas, proponer souciones posibles y £ 9
evaluarlas.
2.3 G Definir soluciones puntuales a cada falla. F 3
2.4 H Definir cargos necesarios para la aplicacién de la solucion. F 2
2.5 | Elaborar propuesta de creacién de nuevos cargos si aplica. G.H 2
26 ] Delimitacién y alcance en funciones de cada perfil existente y | 3
nuevo.
27 K Realizar proyeccién aumento o reduccién de tiempos en cargos ) 1
actuales.
2.8 L Realizar proyeccién econdémica para cargos nuev os. | 1
2.9 M |Socializacién con lideres y Direccidén para determinar viabilidad. K, L 2
3.1 N Compilar informacion generada. M 2
3.2 O Modificar mapas de proceso que asi lo requieran. N 4
3.3 P Revisar formatos de calidad y proponer cambios segin pertinencia. D, O 4
34 Q Revisar necesidad de capacitacién en cambios y planes de mejora a M 7
adoptar.
3.5 R Crear plan de capacitaciéon para asesores comerciales. M 4
3.6 S Crear plan de capacitaciéon para técnicos. M 3
3.7 T Socializacién de resultados con lideres y direccion. P,Q R, S 4
3.8 0] Entrega final propuesta. T 3

Tabla 14, Actividades CPM. Fuente: Elaboracion propia

De esta manera, cada actividad se caracteriz6 segun la leyenda descrita en la ilustracién 8,

donde se tienen en cuenta pardmetros como: Partida (identificacion), tiempo inicial

temprano, tiempo final temprano, tiempo inicial tardio, tiempo final tardio, holgura y duracién

(Civil engineering tutoriales, 2022).

ES Tiempo inicial temprano
EF Tiempo final temprano
ES EF LS Tiempo inicial tardio
LS LF LF Tiempo final tardio
H H Holgura (LF - EF)
DURACION DURACION Tempo [dias]
P Partida, actividad que se wa a realizar

llustracién 8, Leyenda CPM. Fuente: Elaboracion propia
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Como resultado de aplicacién del método, se definié la ruta critica con las actividades
principales como puede apreciarse en el diagrama CPM. De esta misma, se elabor6 el
cronograma resaltando cada objetivo (componente), las actividades de la ruta critica y las

no vitales, que permitian holgura para su ejecucion.

e Ver anexo 4, Diagrama CPM.

e Ver anexo 5, Cronograma.

3.4 POLITICA DE CALIDAD

De acuerdo con la Norma 1SO 9001, se debe establecer, implementar y mantener una
politica de calidad que sea apropiada al propdsito y contexto de la organizacién, que
proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la
calidad, incluya un compromiso de cumplir los requisitos aplicables, asi como de mejora
continua (INCONTEC, 2015).

Politica de Calidad: Estar comprometidos con el correcto disefio de la propuesta de
mejora de los procesos comercial, presupuestos y ejecucion para el area de servicios
de Colmaquinas S.A., procurando una revision metédica y exhaustiva de cada
subproceso que conforma la gestion de la ejecucion del servicio en su totalidad, velando
por la adhesion de puntos de control de calidad en los puntos criticos del macroproceso,
asi como sistemas de medicion que permitan la mejora continua. Asi mismo, el
compromiso sera revisar de manera periédica la cantidad de procesos revisados y
evaluados, asi como, el disefio de las métricas y el sistema de evaluacion, con el fin de

asegurar el cumplimiento de los objetivos trazados.
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4. INGENIERIA DEL PROYECTO

4.1 REALIZAR UN DIAGNOSTICO DEL ESTADO ACTUAL DE LOS
PROCESOS DEL AREA DE SERVICIOS DE LA EMPRESA

411 ESTRUCTURA ACTUAL

Con base en los resultados obtenidos del analisis, y dada la identificacion de los responsables
en las posibles fallas encontradas asociadas a la ejecucién de los servicios que presta la
empresa, se puede apreciar la responsabilidad de los integrantes de varias areas, las cuales a

continuacién seran descritas y a la vez, los perfiles que las componen.

4.1.1.1 COMERCIAL

Su alcance es la gestion comercial y servicio post venta de repuestos y servicios, identificacion
del mercado, sus sectores y clientes para conocer sus necesidades especificas, evaluando los
requisitos legales, contractuales, y de indole normativa para la prestacién del servicio, la entrega
del producto o servicio, seguimiento comercial y el servicio postventa (Colmaquinas S.A., COL-
COM-001 PROCESO COMERCIAL SERVICIOS, 2022).

Integrantes y responsabilidades:

e Lider de Repuestos y Servicios /Lider de cuentas especiales: Responder ante la
gerencia por la planeacion, ejecucion y resultados de la unidad.
e Asesores comerciales: Generar negocios rentables para la compafila mediante la

prospeccion consecucion y fidelizacion de clientes.

v" Ver Anexo 6, COL-COM-001 Proceso Comercial Servicios.

4.1.1.2 PRESUPUESTOS

Area encargada de preparar ofertas econémicas para servicios con la mejor rentabilidad

posible garantizando el cumplimiento de requisitos contractuales y valor agregado
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suministrado por la organizacién. Aplica a la fase presupuestal, negociacién, legalizacién de
contratos. También debe dar soporte al &rea operativa de servicios durante la ejecucion de los
estos (Colmaquinas S.A., COL-PRE-001 MANUAL PROCESO DE PRESUPUESTOS, 2022).

Integrantes y responsabilidades:

e Lider de presupuestos: Liderar el proceso de presupuestos, apoyar el area comercial de
servicios en los procesos de oferta y negociaciones. Acompafiamiento a la Gerencia
general y comercial en los procesos de negociacion.

¢ Ingeniero de presupuestos: Elaborar los presupuestos de las ofertas de acuerdo con los
requisitos del cliente, apoyar al area comercial de servicios en la informacién
presupuestal requerida para presentar las ofertas y apoyar al area de servicios con la

informacion requerida para legalizacion de contratos.
v" Ver anexo 7, COL-PRE-001 Proceso presupuesto v4

4.1.1.3SERVICIOS

Area que presta el servicio de mantenimiento y montaje de equipos de generacién de vapor y
energia segun las condiciones acordadas con el cliente. Desde el apoyo técnico en el
levantamiento detallado del servicio a ofertar, planeacion detallada de todos los recursos
involucrados para cumplir con el servicio, programacion y ejecucion del servicio conforme a lo
ofertado, entrega documental del resultado del servicio a través de 6rdenes de trabajo y/o
informes de cierre y cierre de la OP cuando se realiza la entrega de adicionales al area
comercial (Colmaquinas S.A., COL-SER-001 MANUAL DE PROCESO DE EJECUCION DE
SERVICIOS, 2020).

Integrantes y responsabilidades:

e Coordinador de servicios: Revisa, aprueba y verifica el alcance técnico y costos de los
servicios de mantenimiento (presupuesto vs realidad), gestion de recursos necesarios
para la ejecucion de los servicios y elaboracion, seguimiento y archivo de solicitud de

materiales, repuestos y servicios.
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e Programador: Planea, optimiza y mejora la eficiencia y calidad de los servicios a ejecutar,
cumpliendo con todos los requerimientos de la compafia y del cliente, apertura y cierre
de las 6rdenes de produccion, seguimiento y control del estatus de las herramientas y
equipos de la unidad, programacion diaria de los servicios, comunicacion con el cliente
para informar sobre la programacion del servicio y personal que lo atiende, Informe de
horas hombre para ndmina y contabilidad, seguimiento a documentos de parafiscales,
examenes, cursos y capacitacion del personal técnico, verificacién y manejo de archivo
y documentacion requerida para la ejecucion de las actividades de servicios de
mantenimiento y puesta en marcha.

e Técnicos y ayudantes: Ejecutar los servicios programados de acuerdo con los
lineamientos dados por el coordinador segun aplique, cuidar los materiales, repuestos y
herramientas suministrados para la ejecucion de los servicios y propiedad del cliente,
diligenciar y entregar los levantamientos técnicos, diligenciar y entregar las ordenes de

trabajo de los servicios ejecutados.
v" Ver anexo 8, COL-SER-001 Ejecucién de Servicios v5

4.1.2 REVISION PROCESOS REALES

Con el fin de obtener datos reales sobre el desarrollo del proceso, se tomaron
aleatoriamente 4 6rdenes de trabajo para realizar trazabilidad de cada una, verificar el
desarrollo y el balance para determinar si efectivamente existe oportunidad de mejora. Se
utilizaran los nimeros de identificacion y datos reales sobre fechas y demas, pero no se

usaran nombres de las personas involucradas ni de los clientes correspondientes.

La comunicacién con los clientes depende por completo de los asesores comerciales,
quienes reciben las solicitudes de cotizacion para los diferentes servicios y por medio de

SAP, crean el numero de oportunidad. Con este, proceden a diligenciar el formato COL-
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F031%, el cual deben diligenciar con la informacién completa correspondiente a la necesidad
expresada por el cliente, en casos especiales, o cuando existe, adjuntan el levantamiento
con o sin visita previa segun la necesidad, este generalmente es validado por el coordinador
de servicios. Con esta informacion, el asesor comercial solicita formalmente al area de
presupuestos la elaboracién de la oferta via correo electrénico, copiando al lider de
repuestos y servicios. Una vez recibida la solicitud por parte del lider de presupuestos, es
asignada a uno de los ingenieros del area para su trdmite. Dependiendo de la forma de
trabajar de cada uno, se revisa la informacién y si es suficiente, se crea el nimero de oferta
en SAP segun la oportunidad, se crea la carpeta correspondiente al servicio y se elabora la
oferta. En caso de necesitar informacion adicional, se hace solicitud al asesor, al
coordinador de servicios, o al departamento de ingenieria de acuerdo con la pertinencia y
en cuanto se despeja la duda, se elabora la oferta. Esta se compone de 2 partes, la primera
es el archivo de presupuesto en una hoja de célculo, donde se consignan la mayor cantidad
de soportes posibles para su elaboracién y la otra, el archivo de texto en el cual se exponen
las caracteristicas del servicio, los precios y las condiciones generales. Al terminar, se envia
por correo electrdnico al lider de presupuestos para revision y este envia la oferta formal al
asesor Unicamente la version PDF derivada del archivo de texto. La hoja de calculo se
resguarda como soporte y para tramites posteriores a la adjudicacion. Esta informacion
reposa en una carpeta alojada en OneDrive? a la que sélo tiene acceso uno de los

ingenieros de presupuestos. La ilustracion 9 muestra la ruta a dicha carpeta:

1 Formato de solicitud de cotizacién de servicios.

2 Servicio de almacenamiento de Microsoft.
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C:\Users\COLMAQUINAS\OneDrive-COLMAQUINAS S. A\Atachments\Documents\

Pictures\Documents.

eococo0o0e eocoeo

000000000000000000

se000r

llustracion 9 Ruta de la carpeta

Dentro de la dltima carpeta, se encuentra la informacion correspondiente a varios procesos
desde el 2017 hasta la fecha, entre esos, esta servicios y al interior de esta, se encuentran
las ofertas generadas en los periodos mencionados organizadas por nombre de cliente y al
interior todas las correspondientes al periodo que se necesita. Ahora, las carpetas de cada
proceso son guardadas con el nimero de SAP que se asigné a cada oferta como lo muestra
la llustracion 10 (ejemplo ilustrativo. Los niumeros de oferta no corresponden al mismo
cliente) y al interior de esta las versiones que se hayan generado segun cambios o

actualizaciones por tiempo (normalmente se ofrece vigencia de 20 dias).

Pagina | 55



Maombre

18615
24702
27027
28614

llustracion 10, numero de SAP

La llustracion 11 muestra como se presenta la informacion al interior de cada carpeta con
el identificador tomado de SAP.

Nombre

rev0
REV 1
REV 2
REV 3

llustracién 11, informacion al interior de cada carpeta

Al interior de cada carpeta, se encuentran los documentos que componen la oferta

mencionados anteriormente como muestra la llustracion 12.

Mombre

l‘@ 18615 - CLIENTE - MTTO
18615 - CLIEMTE - MTTO
E@ 18615 - CLIENTE - MTTO

llustracion 12, oferta

De esta manera resulta dificil realizar trazabilidad de los procesos, pues no se guardan
soportes ni registros de por qué se presentan los cambios, mas que lo que puede

observarse diferente entre una y otra version.

Al de recibir la oferta, el asesor la revisa y envia al cliente para su estudio, luego de eso,

pueden surgir revisiones de acuerdo con las peticiones particulares que tenga el cliente o
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PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS COMERCIAL, PRESUPUESTOS Y EJECUCION
DEL AREA DE SERVICIOS PARA LA EMPRESA COLMAQUINAS S.A.

los cambios que surjan en el proceso. Al final, si el cliente acepta, se comunica con el asesor

comercial y envia la respectiva orden de compra.

Cuando un cliente solicita la ejecucion de un servicio, el asesor comercial crea la OP (orden
de produccién) y compila en un solo documento: formato solicitud de cotizacion, orden de
compra, contrato (si aplica), pdlizas (si aplica), y oferta. Esta informacién es entregada al
area de servicios para su tramite, el cual comienza con la programacion y cierra con la
entrega a satisfaccion del cliente para que luego se emita la factura correspondiente a cargo

del asesor comercial nuevamente.

Actualmente, el area de servicios s6lo cuenta con el programador y el coordinador, los
Unicos cargos administrativos entre los cuales se dividen las funciones de las que dependen
los servicios, entre ellas, la solicitud de materiales, la programacién del personal y el control
sobre las actividades. La solicitud de materiales se realiza directamente en SAP, cargando
los costos asociados directamente a la OP creada por el asesor comercial. La programacion
se realiza mediante una hoja de calculo en la cual se lleva el registro de todos los trabajos
realizados en el afio, pero no se lista por OP sino, por el nombre de cada personay se ubica
en una tabla horizontal continua, lo que hace un poco demorada la gestién en caso de
requerir identificar las personas que se encuentran ejecutando un servicio determinado,

pues es necesario hacerlo uno por uno, como lo muestra la tabla 15.

12. DICIEMBRE 2020

ESPECIALIDAD

TECNIGCO
ELECTROMECANICO
SENIOR

TECNICO
ELEGCTROMEGANICO
JUNIOR

Tabla 15, programacion. Fuente: Colméquinas S.A.
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Como puede observarse, se asignan recursos de mano de obra para una OP, pero no se
especifica el trabajo puntual a realizar, pues esta particular abarca un contrato de
mantenimiento para 3 calderas. Si bien este esquema resulta Gtil para saber en qué trabajo
se encuentra cada colaborador, cuando se requiere hacer alguna revision posterior para el

servicio en si, no lo es tanto.

Pocas veces se cuenta con la presencia del coordinador de servicios en la ejecucion de
uno, por lo que no existe una figura real de supervisién que permita el control no sélo sobre
el personal, si no los materiales y el avance de los trabajos, ademas de una oportuna
retroalimentacion para evitar el gasto adicional de recursos. Desde diciembre de 2021, se
cuenta con la herramienta GoDoWorks®, cuya funcién principal es mostrar la ubicacion en
tiempo real de cada colaborador para asegurar el cumplimiento entre otros, de la
programacion realizada. Dentro de las instrucciones que recibe cada equipo para la
ejecucion de un trabajo, no existe un documento técnico formal que indique el alcance (con
excepcion de las rutinas de mantenimiento estandar, pues la orden de trabajo contiene un
check list con las actividades), la duracién ni las condiciones pactadas con el cliente, motivo
por el cual en ocasiones hay desconocimiento de los trabajos a ejecutar por parte de los
técnicos y que genera desde uso inadecuado de recursos, hasta incumplimiento en
tiempos, encareciendo los trabajos y generando pérdidas para la empresa y en algunos
casos la molestia de los clientes. También, se estan presentando inconvenientes con el
personal técnico, pues la mayoria de las veces que se requieren trabajos en dias festivos,
se redsany la programacién se torna complicada, asi como el cumplimiento con las paradas

establecidas por los clientes para intervenir sus equipos o instalaciones. En parte, se debe

8 Software de geo gestién empresarial para el aumento de la productividad y el control de procesos.
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a baja motivacion, pues algunos trabajadores aseguran que no se les liquida
adecuadamente el trabajo realizado en horario extraordinario. Esta versién es posible, pues
el reporte de las horas extra es realizado de manera casi artesanal, porque no se lleva
registro escrito de las personas y los horarios que tienen lugar en la ejecucion de los

trabajos, solo se limitan a creer

en lo programado y los reportes verbales de los técnicos. Aunque cada dia se requiere
permiso de trabajo, no se lleva control sobre estos documentos de manera que sirvan como
soporte para la liquidacion. Tampoco hay una manera practica implementada para legalizar
la mano de obra en cada OP, pues segun el coordinador de servicios, al final de cada cierre
contable se ponderan todas las horas reportadas y a cada OP le asignan un porcentaje del
total de toda la empresa sin que necesariamente corresponda con la realidad, motivo por el
cual al realizar el balance de cada servicio no puede asegurarse que el monto de mano de

obra es el real.

41.2.1 CASO 1

OP No. SRBOG00563
Fecha solicitud cliente: Sin registro
Fecha de apertura: noviembre 30 de 2020

Estado: Cerrada

Objeto: Renovacién contrato de mantenimiento para 2 calderas de 150 BHP y una de 300
BHP, cambio de nueve (9) tubos de 2 V2" para caldera de 300 BHP

v' Contrato de mantenimiento:

No. Oportunidad: 15837

Fecha creacién oportunidad: enero 7 de 2020
No. Oferta SAP: 18615

Fecha emision oferta inicial: enero 10 de 2020.
Actualizaciones: 4

o Rev-1
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: junio 12 de 2020
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Motivo: Indicar valores de supervision HSE.
o Rev-2
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: julio 2 de 2020
Motivo: Retiro supervisién HSE e indicacion de duracion en horas de cada
servicio.
Rev-3
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: julio 22 de 2020
Motivo: Incluir valores de materiales no consumibles e indicacién de personal
para cada servicio.
o Rev-4
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: agosto 11 de 2020
Motivo: Indicar valor de dia adicional de servicio.

Valor final oferta: $25°463.000

v' Cambio de tuberia:

No. Oportunidad: XXXXX

Fecha creacion oportunidad: enero 7 de 2020
No. Oferta SAP: 18615

Fecha emisién oferta inicial: enero 10 de 2020.
Actualizaciones: 1

o Rev-1
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: junio 12 de 2020
Motivo: Indicar valores de supervision HSE.
Valor final oferta: $44°090.000
Valor final contratado: $69°553.000

Balance al final: $786.860

Analisis: Segun la programacion, se detectd que los servicios no siempre cumplieron
con los dias pactados, pues hubo varios con al menos un (1) dia adicional a lo declarado
en la oferta. Hay técnicos que tuvieron que hacer cursos de induccién varias veces,
cuando después de aprobacion, se cuenta con 1 afio para renovar. No siempre se
cumplié con el nUmero de personas que ejecutaban las actividades y algunas se
realizaron Unicamente de lunes a viernes, cuando las ofertas exponian claramente dias

calendario (corrido). Esto genera diferencias entre lo presupuestado y lo realmente
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ejecutado. Adicionalmente, el esquema de la programacion no permite agilidad en la
determinacion del tiempo real que dura un servicio, pues hay que revisar el calendario
manualmente y poco sirve el uso de filtros. Luego de revisar el balance de la OP, se
evidencia el flujo de fondos correspondiente a los meses en gque estuvo activa, pero no
hay una clara relacion entre los valores que contiene el presupuesto y los efectivamente
legalizados, pues hay unos por encima y otros por debajo. Al final, el valor resultante
para este caso puntual fue favorable para la empresa en apenas 1,13%, cuando para
estos casos la utilidad se estima minimo en 14%, es decir, no se perdid, pero no se
gano.

Falencias:

o OP incompleta, no cuenta con el presupuesto ni copia del formato de solicitud.

o En carpeta de presupuestos no hay soportes para trazabilidad del caso y no hay
informe de los cambios en las versiones de actualizacion a las ofertas originales.

o Elé&reade servicios no cuenta con informacion digitalizada de los trabajos realizados
para cada OP, pues los informes se realizan en casos particulares y son enviados
al asesor comercial via correo electrénico para su posterior envio al cliente (caso
del cambio de tuberia) Esta tarea es responsabilidad del coordinador de servicios,
motivo por el cual la carga laboral excede sus capacidades y se generan retrasos
en otras tareas.

o Luego de cerrada la OP, no se realiza retroalimentacion alguna al &area de

presupuestos para detectar las fallas y plantear propuestas de mejora.

4.1.2.2 CASO 2

OP No. SRMED00138
Fecha solicitud cliente: Sin registro
Fecha de apertura: marzo 26 de 2020

Estado: Cerrada
Objeto: Mantenimiento general caldera 400 BHP

No. Oportunidad: 23783
Fecha creacion oportunidad: marzo 25 de 2022
No. Oferta SAP: 29614
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Fecha emision oferta inicial: marzo 31 de 2022.
Actualizaciones: 0
Valor final oferta: $20.169.000
Valor final contratado: $20.169.000
Balance al final: $11°760.518

Andlisis: Servicio desarrollado en el mejor de los escenarios, pues tardo los 4 dias
ofrecidos al cliente y los recursos usados estan por debajo de los estimados debido a
una buena gestion. Adicionalmente, no hubo cambio en las personas que trabajaron en
el servicio durante el periodo de ejecucion. Para este caso, hubo informe de entrega de
los trabajos elaborado por el asesor comercial sin ser su responsabilidad, pues para
mantenimientos estandar, se entrega una copia de la orden de trabajo con el check list
de cumplimiento de las actividades sefialadas. Al final, el valor resultante para este
caso puntual fue favorable aun por encima del planeado debido a condiciones
favorables proporcionadas por variacion en precio de los empaques de la caldera.

Margen estimado: 31%, Margen obtenido: 58.3%.

Falencias:

o Elformato de solicitud esta bien diligenciado, pero en la fecha de solicitud por parte
del comercial usan la formula “=hoy()”, por tanto, no puede establecerse desde alli.
Hubo necesidad de consultar basandose en la fecha de recepcion del correo, pues
el ingeniero de presupuestos que la realizo lleva este control.

o Aungue hay informacion, no se puede establecer la fecha de solicitud del cliente.

o Luego de cerrada la OP, no se realiza retroalimentacion alguna al &rea de
presupuestos para al menos tener una idea del rendimiento en la ejecucién de este

servicio.

4.1.2.3 CASO 3

OP NO. SRBOGO00701

Fecha solicitud cliente: Sin registro
Fecha de apertura: enero 21 de 2022
Estado: Abierta
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Objeto: Contrato de mantenimiento calderas de 50 y 40 BHP

No. Oportunidad: 21977

Fecha creacién oportunidad: sin registro

No. Oferta SAP: 27027

Fecha emisién oferta inicial: octubre 7 de 2021.
Actualizaciones: 2

o Rev-1
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: diciembre 6 de 2021
Motivo: Actualizacion e inclusiébn elementos de Bioseguridad protocolo
Covid.

o Rev-2
Fecha solicitud: Sin registro
Fecha de emision: enero 18 de 2022
Motivo: Sin registro.
Valor final oferta: $10.880.000
Valor parcial contratado: $9.740.000

Balance parcial: - $2°038.079

Analisis: De acuerdo con los registros en la programacién, hubo servicios programados

para dos (2) dias cuando en realidad deben ejecutarse en uno (1). Adicionalmente, se

tiene cambio de repuestos con la misma OP, cuando las condiciones no citaban

atencion de emergencias o cambio de repuestos. En general hay problemas con la

programacion y es posible que el desfase se dé por mano de obra no contemplada. A

la fecha, el valor resultante para este caso es desfavorable, pues hay un registro de

pérdidas del 20,92%, aclarando que estan pendientes dos (2) servicios de asistencia

técnica para ser ejecutados en noviembre de 2022. Si se ejecutan en las condiciones

esperadas, la pérdida al final sera del 18,7%.

Falencias:

o Elformato de solicitud esta bien diligenciado, pero en la fecha de solicitud por parte
del comercial usan la formula “=hoy()”, por tanto, no puede establecerse.

o Se estan programando trabajos sin soporte de oferta a la misma OP, lo que
seguramente esta elevando los costos y aparentemente no se esté llevando control

sobre ello.
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o La carpeta de presupuestos no contiene la tltima version de la oferta, bajo la cual

el cliente aceptd y emitié orden de compra. Adicionalmente, no es posible determinar

los motivos de la ultima actualizacion de la oferta.

41.2.4 CASO 4

OP No. SRBOG006
Fecha solicitud cliente: Sin registro

Fecha de apertura: agosto 6 de 2021
Estado: Abierta

Objeto: Montaje caldera de aceite térmico de 100 BHP

No. Oportunidad: 20339

Fecha creacién oportunidad: abril 9 de 2021
No. Oferta SAP: 24702

Fecha emision oferta inicial: abril 14 de 2021.
Actualizaciones: 3

@)

Rev-1

Fecha solicitud: Sin registro

Fecha de emision: mayo 11 de 2021

Motivo: Cambia esquema de personal y disminuye tiempo de ejecucion.
Rev-2

Fecha solicitud: Sin registro

Fecha de emision: junio 29 de 2021

Motivo: Actualizacion por fecha (pérdida de vigencia).
Rev-3

Fecha solicitud: Sin registro

Fecha de emision: julio 28 de 2021

Motivo: Actualizacion por fecha (pérdida de vigencia).

Valor final oferta: $76.972.410
Valor final contratado: $76.972.410
Balance parcial: - $53'651.302

Andlisis: Servicio pactado inicialmente para ejecutar en veinticinco (25) dias y luego

reducido a veintidés (22). El trabajo inici6 el 19 de mayo de 2022 y se ha estado

ejecutando por partes desde entonces. Su entrega estd programada para el 8 de

noviembre de 2022. Inicialmente se ofertd el montaje normal de una caldera,
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desconociendo que los circuitos de aceite térmico requieren de equipos adicionales
para su correcto funcionamiento, razén por la cual el levantamiento en el cual se bas6
el presupuesto no servia. Adicionalmente, la caldera desde su fabricacién quedd
incompleta, pues carecia de instrumentacion y el tanque de venteo no contaba con
ningun sistema de control de nivel ni valvulas en entradas y salidas. La falta de
comunicacion fue evidente entre los departamentos comercial, ingenieria y servicios,
pues quienes tuvieron que encontrar los problemas fueron los ultimos y esto generd no
solo atraso en el montaje, si no que hubo que hacer redisefio y adicionalmente esperar
a que los instrumentos del equipo estuvieran disponibles, falla de planta por entregar
producto sin terminar y falla del asesor comercial de equipos por ordenar despacho para
dar un resultado tangible al cliente sin ser al menos un equipo funcional. No sélo hay
sobrecostos en mano de obra y materiales para el montaje, sino que se perdié también
en fabricacion, pues el negocio fue pactado a todo costo y la responsabilidad absoluta
de que el equipo se entregue funcionando es de Colmaquinas. Hasta el momento, el
sobrecosto del servicio es del 69% y aln falta contabilizar lo que no se ha ejecutado.

Falencias:

o El formato de solicitud est& bien diligenciado, pero en la fecha de solicitud por parte
del comercial usan la formula “=hoy()”, por tanto, no puede establecerse.

o Existe levantamiento para la estimacion, pero es inadecuado.

o La mala comunicacién entre departamentos y la poca gestion del asesor para que
fuera posible hacen que el negocio sea un fracaso econémico.

o El afan por entregar equipos aun sin terminar genera atrasos en la instalacion de
estos, pues la carencia de sistemas esenciales de control y demas, imposibilitan las
pruebas y por tanto se genera mal estar en los clientes y en los encargados de la
instalacion.

o En la carpeta de presupuestos no hay informacion que permita realizar la

trazabilidad completa del servicio.

4.1.3 DIAGNOSTICO

Con base en la informacion recolectada, el resumen de cada caso y las falencias descritas

es claro que el mayor problema radica en el manejo de la informaciéon y la mala
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comunicacion entre &reas. Aparentemente los procesos se llevan a cabo con una
informalidad que hace que la empresa funcione de una manera casi artesanal, pues,
aungue hay herramientas y existen estandares definidos, cada quien vela Unicamente por
lo estrictamente necesario de la parte que le corresponde sin siquiera detenerse a pensar
si lo que recibe estd completo y lo que entrega al proceso siguiente es adecuado, lo
importante es mostrar nUmeros de cuantas ofertas se presentaron sin hacer realmente una
adecuada gestion. Juegan un papel importante la falta de motivacion y la acumulacion de
tareas para algunos cargos, la urgencia que caracteriza las solicitudes internas y externas
y la presion por mostrar resultados positivos desde la gestion que corresponde a cada
cargo. No es necesario reformar las areas al grado de cambiar al personal, o modificar su
estructura o contratar auxiliares para cada cargo involucrado, s6lo hay que idear maneras
de organizar mejor los recursos actuales y sacar provecho a las herramientas con las que

actualmente se cuenta.

4.2 IDENTIFICAR Y PRIORIZAR LOS PROCESOS Y NECESIDADES DE
MEJORA

4.2.1 HERRAMIENTA DE DIAGNOSTICO: AMEF

Una de las maneras mas efectivas de realizar diagndstico a disefios, procesos y sistemas por
su relacion con el entorno que los rodea es la denominada AMEF*, desarrollada en Estados

Unidos a finales de los afios 40 por la industria nuclear y aeroespacial, especificamente por la

4 Andlisis del modo de efecto y de fallo
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NASA?®. Esta herramienta permite reducir fallas y prevenir problemas desde el disefio, por lo

que permite priorizar tareas y habilitar controles estratégicos a tiempo (Fernandez Mozo, 2019).

Su facilidad de manejo y versatilidad para adaptacion a los procesos, permiten un
entendimiento amplio de la estructura, andlisis de la informacién y entrega de resultados, por lo
cual es la mejor herramienta para deteccion de fallas ajustada al contexto de la empresa y el

area de servicios.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos del diagnéstico a la empresa, se resalta la
categoria Operaciones y produccion, que para el caso puntual de Colmaquinas abarca las areas
de Servicios y presupuestos esencialmente, pero que por su naturaleza dependen
estrechamente del proceso comercial y en ocasiones también requiere de la intervencion de las

areas de instrumentacion e ingenieria.

De manera practica, se desarroll6 el uso de la herramienta de acuerdo con los pasos
establecidos para su aplicacion. Ver anexo 2, AMEF.

4.2.1.1. SELECCION DE PROCESOS

Partiendo del diagrama de flujo de los servicios, cabe aclarar que solo pueden tenerse en
cuenta aquellos procesos internos de la empresa relacionados, por tanto, se obvia el
proceso de retroalimentacion del cliente y se toman como referencia los bloques

correspondientes a los procesos de recepcion solicitud cliente, generacion oferta, recepcion

5 National Aeronautics and Space Administration
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de la orden de compra y ejecucion, pues describen el resumen del proceso de servicios

como se aprecia en la ilustracién 13:

RECEPCION

SOLICITUD CLIENTE

RECEPCION
ORDEN DE
COMPRA

GENERACION
OFERTA

llustracion 13, resumen proceso servicios. Fuente: Elaboracion propia

42.1.2.

REUNION EQUIPO ESPECIALIZADO

Para este caso, el equipo estuvo conformado por el lider de cuentas especiales, el lider de

repuestos y servicios, el coordinador de servicios y un ingeniero del area de presupuestos,

todos previamente identificados en la tabla 2, donde se describe la poblacién interna de la

empresa.

De esta reunion, surge el desarrollo de la herramienta y como resultado, las tablas 16, 17,

18 y 19 que concentran el listado de las fallas, consecuencias, causas y controles

identificados para cada una de las etapas mostradas en la ilustracion 13.

4.2.1.2.1. POSIBLES FALLAS, CONSECUENCIAS Y SEVERIDAD

Se identifican las fallas posibles, se formulan las consecuencias de cada una y se

su severidad en una escala del 1 al 10.

evalla

requerimientos

Pasos | Descripcion Fallas Consecuencias Severidad
Molestia cliente por mala 8
Informacién no llegue o no | comunicacién
.. |sea confirmada su|Pérdida de la oportunidad
Recepcion i . P
o recepcion (responsabilidad de la 10
1 solicitud empresa)
cliente P
Alcance por fuera de|Pérdida de la oportunidad 4
capacidad de la empresa | (fuerza mayor)
» Demora para la elaboracién 7
Generacién Informacion no clara o —
2 oferta |insuficiente para estimar Revisiones, reproceso 8
costos Desviaciones técnicas de los 10
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Mala estimacion, precio
alejado de la realidad (por

debajo, pérdidas) (muy alto, 9
descalificatorio)
No entrega de oferta 10
Demora para la elaboraciéon 7
Revisiones, reproceso 8
Personal no capacitado|Mala  estimacion,  precio
para estimar costos aIe;ano d(? I_a realidad (por 9
debajo, pérdidas) (muy alto,
descalificatorio)
No entrega de oferta 10
Entrega inoportuna de Molestia del cliente 8
oferta Pérdida de la oportunidad 10
Informacion no llegue o no | Molestia  cliente  por mala 8
sea confirmada su | comunicacion
recepcion Pérdida de la oportunidad 10
Molestia del cliente 8
Dilatacion en inicio
Demora en procesamiento | (féSponsabilidad de la 9
empresa)
Cancelacion orden de compra 10
por parte del cliente
Recepcion Dilatacion en inicio 3
Orden de |Condiciones comerciales | (responsabilidad de cliente)
compra no cumplidas (anticipos) Cancelacion orden de servicio 6
por parte de la empresa
Dilatacion en inicio 5
Stock insumos no | (responsabilidad compartida)
disponible Cancelacion orden de compra 10
por parte del cliente
Dilatacion en inicio
Mano de obra  no (responsabilidad de la 7
disponible empresa)
Cancelacién orden de compra 10
por parte del cliente
Pérdidas econoémicas 0 9
reduccion de utilidad
Ei o Tomar mas tiempo del|Molestia del cliente 8
jecucion contemplado por ineficacia
Reprogramacion de  otros
trabajos por recursos no 8

disponibles
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Tomar mas tiempo del
contemplado por trdmites
imprevistos del cliente o de
las maquinas en si.

Dilatacion tiempo de entrega,
reliquidacion  de trabajos
(responsabilidad del cliente)

Reprogramacion de  otros
trabajos por recursos no
disponibles

Tomar mas tiempo del

Dilatacion tiempo de entrega,
reliquidacion  de  trabajos
(responsabilidad compartida)

contemplado por fuerza —
Reprogramacion de  otros
mayor )
trabajos por recursos no
disponibles
Reprocesos en estimacion y
compras, pérdidas

Gastar mayor cantidad de
materiales o equipos no

econdmicas o reduccién de
utilidad

Dilatacion tiempo de entrega

contemplados 0 mas | (responsabilidad de la
costosos debido a su|empresa)
especificacion Molestia del cliente
Reprogramacién de otros
trabajos por recursos no
disponibles
Dilatacion tiempo de entrega,
Gastar mayor cantidad de |reliquidacion — de  trabajos
materiales por informacion | (responsabilidad del cliente)
errada (ausencia de | Revisiones, reproceso
levantamiento  de  la|Reprogramacién de  otros
empresa) trabajos por recursos no
disponibles
Dilatacion tiempo de entrega,
reliquidacion  de  trabajos
(responsabilidad de la
Gastar mayor cantidad de | empresa)
materiales por |n_formaC|on Molestia del cliente
errada (levantamiento de la —
empresa existente) Revisiones, reproceso
Reprogramacién de otros
trabajos por recursos no
disponibles
Pérdidas economicas 0

Equipos especiales mas
costosos de lo estimado

reduccién de utilidad

Revisiones, reproceso

Equipos especiales
disponibles

no

Dilatacion tiempo de entrega
(responsabilidad compartida)
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Reprogramacién de otros

Realizar una actividad
diferente a la contratada o
no cumplir expectativas

trabajos por recursos no 8
disponibles
Molestia del cliente 8

Dilatacion tiempo de entrega

(responsabilidad de la 7
empresa)
Revisiones, reproceso 8

Pérdidas econdmicas o]
reduccién de utilidad

Instalar cantidades
diferentes a lo acordado
por encima

Dilatacion tiempo de entrega,
reliquidacion  de  trabajos 6
(responsabilidad del cliente)

Revisiones, reproceso 8

Reprogramacién de otros

Instalar cantidades
diferentes a lo acordado
por debajo

trabajos por recursos no 8
disponibles
Molestia del cliente 8

Cambio tiempo de entrega,
reliquidacion  de  trabajos

(responsabilidad de la 9
empresa)

Revisiones, reproceso 8
Reprogramacion de  otros 8

trabajos

Tabla 16, Fallas, consecuencias y severidad. Fuente: AMEF, elaboracion propia

4.2.1.2.2. CAUSAS Y OCURRENCIA

Luego de establecer la severidad, para cada una de las fallas se define su posible causa y

se evalla su ocurrencia en una escala de 1 a 10 como se aprecia en la tabla 17:

Pasos | Descripcion Fallas Causas Ocurrencia
Informacién no llegue o no | Error humano (asesor >
Recepcion |sea confirmada su | comercial)
1 solicitud recepcion Problemas de software 1
cliente  |Alcance por fuera del|Falta de capacitacién o 1
capacidad de la empresa | exploracién nuevos
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mercados 0
especialidades

Generacion
oferta

Informacion no clara o
insuficiente para estimar
costos

Asesor comercial no
capacitado,
desordenado o con poca
experiencia

Desconocimiento técnico
de quien solicita la oferta
por parte del cliente

Condiciones
desfavorables para el
levantamiento de
informacion

Personal no capacitado
para estimar costos

Contratacion de personal
sin el perfil adecuado

Falta o ausencia de
capacitacion

Entrega de

oferta

inoportuna

Plazo insuficiente para la
elaboracion

Respuesta tardia por
parte de proveedores

Recepcion
Orden de
compra

Informacion no llegue o no
sea confirmada su
recepcion

Error humano (asesor
comercial)

Problemas de software

Demora en procesamiento

Personal administrativo
insuficiente

Falta o ausencia de
capacitacion

Contratacion de personal
sin el perfil adecuado

Condiciones comerciales
no cumplidas (anticipos)

Cliente no tiene claras
las condiciones
comerciales

Falta de comunicacion
asertiva del asesor

Cartera alta y bloqueos

Stock insumos no | de proveedores
disponible Problemas en el proceso
de compras
Personal ocupado en

Mano de obra no disponible

otros servicios
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Insuficiencia de personal

2
contratado
Personal desconoce
condiciones
4
contractuales del
. . servicio
Tomar mas tiempo del _
contemplado por ineficacia | Pérsonal  con  baja 7
motivacion
Personal no apto (poco 2
eficiente)
Condiciones dificiles de
. : acceso a los repuestos a
Tomar m iem I . ~ 1,5
cgnt:m Iac?g toei t?gmi?ees cambiar, ° dafios
. P por inesperados
imprevistos del cliente o de .
A . Alta burocracia,
las maquinas en si. -
requisitos redundantes 3
de SST, simulacros, etc.
Fendbmenos  naturales
. , extremos (lluvia, cismo, 1
Tomar mas tiempo del etc.)
contemplado por fuerza e
Alteraciones de orden
mayor o
publico, protestas, 2
: L, huelgas, etc.
Ejecucion 9
Inadecuada seleccion de
equipos durante
Gastar mayor cantidad de | estimacion u omision de
materiales 0 equipos no |pliegos de condiciones
contemplados o mas e
costosos debido a su|DPesconocimiento de
especificacion alcance y condiciones
pactadas por parte de los 4
técnicos que realizan la
labor
Afan de asesor
comercial por cerrar 3
negocio sin informacion
. clara
Gastar mayor cantidad de —
; : .-~ |Inadecuada revision de
materiales por informacion :
: presupuesto al realizar 1
errada (ausencia de . .

. pedidos de materiales
levantamiento de la Desconocimiento de
empresa) -

alcance y condiciones
pactadas por parte de los 4

técnicos que realizan la
labor
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Gastar mayor cantidad de
materiales por informacion
errada (levantamiento de la
empresa existente)

Desconocimiento de
alcance y condiciones
pactadas por parte de los
técnicos que realizan la
labor

Ausencia de informacion
técnica referente  al
alcance y trabajos a
realizar

Equipos especiales mas
costosos de lo estimado

Descuido por el estricto
cumplimiento de las
condiciones
comerciales. Vigencias,
notas de disponibilidad
de materiales, tiempos
de entrega, etc.

Equipos especiales no
disponibles

Agotamiento de stock
propio y de proveedores,
descuido en vigencias

Pausa y reprogramacion
de faltantes

Realizar una actividad
diferente a la contratada o
no cumplir expectativas

Inadecuada planeacion
de los trabajos

Diferencias de
percepcion con el cliente

Instalar cantidades
diferentes a lo acordado por
encima

Descuido en el control de
inventarios y recursos

Inadecuado alistamiento
de materiales (confundir
pedidos)

Instalar cantidades
diferentes a lo acordado por
debajo

Descuido en el control de
inventarios y recursos

Inadecuado alistamiento
de materiales (confundir
pedidos)

Omision de
requerimientos
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Revisibn minuciosa por
parte del cliente

Tabla 17, Fallas, causas y ocurrencia. Fuente: AMEF, elaboracién propia

Tanto para la severidad como para la ocurrencia, su valoracion es directamente

proporcional, es decir, un alto indice de severidad indica que la falla tiene una importancia

alta y un alto indice de ocurrencia indica que puede presentar una alta frecuencia.

4.2.1.2.3. CONTROLES Y NIVEL DE DETECCION

Ahora, se citan los controles con los que actualmente cuenta la compafiia para mitigar las

fallas identificadas y se establece su nivel de deteccion nuevamente en una escala de 1 a

10 como lo muestra la tabla 18, sélo que, en este paso a diferencia de los dos anteriores,

un nivel de detencion alto indica falencias en el mismo, mientras que un nivel de deteccion

bajo indica éxito.

Pasos | Descripcion Fallas Controles Deteccion
Informacion no llegue o |Reuniones de seguimiento 2
g no sea confirmada su|areacomercial
1 Recepcion recepcion Comité ventas (indicadores) 2
solicitud cliente
Alcance por fuera de o ..
; Adopcidn tecnoldgica 3
capacidad de la empresa
Seguimiento lider area 3
Informacion no clara ofComunicacién entre areas 5
insuficiente para estimar | técnicas
costos - .
Emision de inquietudes antes 4
) Generacion de entrega de oferta
oferta Emision de desviaciones en 3
oferta
Revision lider area antes de 1
Personal no capacitado | €mitir formal
para estimar costos
Revision de gerencia cuando 3

supera monto importante
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Entrega
oferta

inoportuna de

Reuniones de seguimiento
area comercial

Seguimiento lider area

Recepcion
Orden de
compra

Informacion no llegue o
no sea confirmada su
recepcion

Reuniones de seguimiento
area comercial

Seguimiento lider area

Demora en
procesamiento

Reuniones de seguimiento
area comercial

R (W] P, |w| ek

Comité ventas (indicadores)

Condiciones comerciales
no cumplidas (anticipos)

Gestién asesora comercial

Stock insumos no

disponible

Actualizacion de inventarios

Consulta con proveedores

Mano de obra no

disponible

Consulta staff

Consulta programacion

Ejecucién

Tomar mas tiempo del
contemplado por
ineficacia

Control presencialidad
personal

N [FP|FP [N

Supervisibn 'y control de
avance y materiales

Interventoria  interna  de
procesos, seguimiento

Tomar mas tiempo del
contemplado por tramites
imprevistos del cliente o
de las maquinas en si.

Consulta de condiciones para
inicio de labores

Retroalimentacién sobre

novedades

Tomar mas tiempo del
contemplado por fuerza
mayor

Entrenamiento en atencién
de contingencias

Atencion a los lineamientos
de SST del cliente

Gastar mayor cantidad de
materiales o equipos no
contemplados o mas
costosos debido a su
especificacion

Confirmacién al cliente de
todos los equipos, cantidades
de material y
especificaciones técnicas
antes del inicio de los trabajos
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Gastar mayor cantidad de

materiales por , I
: - Formalizar un acta de inicio
informacion errada :
: gue contiene el alcance real 3
(ausencia de
: versus lo contemplado
levantamiento de la
empresa)
Gastar mayor cantidad de
materiales por
informacion errada | inexistente 10
(levantamiento de la
empresa existente)
Equipos especiales mas | Confirmacion precios antes 8
costosos de lo estimado | de aceptar orden de compra
. : Confirmacion existencias
Equipos especiales no
: : antes de aceptar orden de 8
disponibles
compra
Control presencialidad 8
personal
Realizar una actividad | Supervision 'y control de 3
diferente a la contratada | @vance y materiales
0 no cumplir expectativas
Interventoria  interna  de 3
procesos, seguimiento
Control presencialidad 9
personal
Instalar cantidades .
. Supervision 'y control de
diferentes a lo acordado , 8
) avance y materiales
por encima
Interventoria  interna  de 8

procesos, seguimiento
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Control presencialidad 9
personal
Instalar cantidades | Supervisién y control de 8
diferentes a lo acordado | avance y materiales
por debajo
Interventoria  interna  de 8
procesos, seguimiento

Tabla 18, controles y nivel de deteccion. Fuente: AMEF, elaboracion propia

4.2.1.2.4. CALCULO DE NPR

Con las tres variables completadas, se calcula el NPR®, que establece la prioridad de las
fallas o los problemas mediante el producto entre severidad, ocurrencia y nivel de deteccion

Como se muestra a continuacion:

NPR = Severidad * Ocurrencia * Deteccion

4.2.1.2.5. DETECCION DEL NIVEL DE RIESGO DE LA FALLA

6 NPR: NUmero prioritario de riesgo
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Con los resultados obtenidos del NPR, se establece el rango de importancia de las fallas y
se clasifican teniendo en cuenta los criterios que considerd el comité de expertos para su

posterior estudio y atencién.

Para este caso, se determind que el nivel de riesgo de las fallas serd el siguiente:
Inexistente, hasta un NPR de 50, bajo, hasta un NPR de 100, medio hasta un NPR de 200
y alto para un NPR superior a 200. Por tanto, teniendo en cuenta los resultados obtenidos
en el andlisis, la tabla 19 resume el nivel de riesgo de cada una de las fallas con el fin de

identificar los puntos criticos que requieren primordial atencion.

Pasos| Descripcion Fallas NPR |Resultado
Informacion no llegue o no sea .
i6 firmada su recepcion 27 |Inexistente
1 Recepcion | ©ON P
solicitud cliente | aicance por fuera de capacidad de la .
12 Inexistente
empresa
Infqrmacmn no clara o insuficiente para 308 Alto
estimar costos
> Generacion , :
oferta Personal no capacitado para estimar 68 Bajo
costos
Entrega inoportuna de oferta 99 Bajo
Infor_mamon no Ilegue 0O no sea 45 Inexistente
confirmada su recepcién
Recepcion [ hemora en procesamiento 39 |Inexistente
4 Orden de
compra Condiciones comerciales no cumplidas 180
(anticipos)
Stock insumos no disponible 262,5 Alto
Mano de obra no disponible 34 Inexistente
Tomar mas tiempo del contemplado por 228.703 Alto
ineficacia
5 Ejecucion Tomar mas tiempo del contemplado por
trAmites imprevistos del cliente o de las| 31,5 |Inexistente
maquinas en si.
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Tomar mas tiempo del contemplado por

14,625 | Inexistente

fuerza mayor
Gastar mayor cantidad de materiales o
equipos no contemplados o mas| 192
costosos debido a su especificacion
Gastar mayor cantidad de materiales por
informacion  errada (ausencia de| 95,33 Bajo
levantamiento de la empresa)
Gastar mayor cantidad de materiales por
informacion errada (levantamiento de la| 232,5 Alto
empresa existente)
EqL_upos especiales mas costosos de lo 476 Alto
estimado
Equipos especiales no disponibles 130
Realizar una actividad diferente a la :

X . 64 Bajo
contratada o no cumplir expectativas
Instalar cantldao_les diferentes a lo 91.66 Bajo
acordado por encima
Instalar cantidades diferentes a lo 120,31

acordado por debajo

Tabla 19, Nivel de riesgo de falla. Fuente: elaboracién propia

4.2.1.3.1. NIVEL DE RIESGO ALTO

PROCESOS CON MAYOR NECESIDAD DE INTERVENCION

Dados los resultados mostrados en la tabla 6 con respecto al analisis realizado, se determina

prudente atender aquellas fallas con mayor prioridad, calificadas con niveles de riesgo Alto y

‘Paso ‘ Descripcion

Falla ‘NPR ‘ Resultado | Responsables
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.. [Informacion no clara o
Generacion |. - . Asesor
2 insuficiente  para  estimar| 308 Alto .
oferta comercial
costos
Comeiader de
4 orden de | Stock insumos no disponible | 263 Alto ingeniero de
compra
presupuestos
. . Programador,
Tomar mas tiempo del L 2.
e 229 Alto Técnicos,
contemplado por ineficacia
ayudantes
Gastar mayor cantidad de
5 Ejecucion |Mmateriales por informacion 233 Alto Coordinador de
errada (levantamiento de la servicios
empresa existente)
Equipos especiales méas Ingeniero de
: 476 Alto
costosos de lo estimado presupuestos

4.2.1.3.2. NIVEL DE RIESGO MEDIO

Tabla 20, Fallas con nivel de riesgo alto. Fuente: Elaboracion propia

Paso | Descripcion Falla NPR |Resultado| Responsables
Recepcion Condiciones comerciales
4 Orden de no cumplidas (anticipos) 180 Asesor comercial
compra P b
Gastar mayor cantidad de
materiales 0 equipos no Coordinador de
contemplados o0 mas| 192 L
: servicios
costosos debido a su
especificacion
5 Ejecucién Equioos  especiales  no Ingeniero de
quipo P 130 presupuestos,
disponibles .
asesor comercial
Instalar cantidades Técnicos
diferentes a lo acordado| 120 avu dante,s
por debajo y
Tabla 21, Fallas con nivel de riesgo medio. Fuente: Elaboracion propia
4.2.1.4. CORRECCION ESPECIFICA DE FALLAS

Partiendo de las necesidades detectadas se pretende atender cada una de manera que se

eliminen las fallas que marcaron su origen como se muestra en la tabla 22. Esta puede ser
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evaluada mediante la solucion a preguntas que describen la aplicabilidad y pertinencia de los

siguientes aspectos:

v
v

Efectividad: ¢ Se resolvera el problema de manera parcial o total?

Factibilidad: ¢ Es posible implementar la solucion?

Plazo: ¢Qué tan rapido dara solucion?, ¢es una solucién de corto (Menor a un mes),
mediano (entre 1y 3 meses) o largo plazo (Mas de 3 meses)?

Orientacion al cliente: ¢ Satisface los requisitos del cliente?, ¢ mejora el servicio?

Paso

Orientacion al

Falla Descripcion de la Solucion Efectividad Factibilidad Plazo cliente

Informacion | 1. Modificar y condicionar el
no clarao | formato de solicitud Col- FO31 Largo

insuficiente | con restricciones para que Total Si (12 Si
para estimar |todos los campos sean meses)
costos diligenciados correctamente.

Meta: Eliminar los
reprocesos para que las
ofertas sean estructuradas
con el primer envio de la
solicitud por parte del
asesor comercial.

2. Realizar capacitaciones
técnicas y de actualizacion
bimestrales a los asesores
para que conozcan
completamente el portafolio
de la compaiiia.

insumos no
disponible

Meta: Contar con el stock
necesario para la atencion
de cada trabajo asignado.

1. Realizar capacitacion
dirigida a asesores
comerciales sobre vigencias
y notas condicionales en
Stock ofertas para ubicar
correctamente al cliente en Total Si Corto (1
las condiciones del negocio mes)
especifico.

Si

1. Establecer politicas de
generacion de recordatorios
o refuerzo de habitos de
verificacién en los diferentes
medios de comunicacion
establecidos con cada
cliente.
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Meta: Eliminar sobrecostos
por duracién de los
trabajos mayor a lo
presupuestado.

1. Incluir la generacion de una
propuesta técnica para cada
servicio con el fin de
contextualizar
adecuadamente a los
técnicos.

Tomar mas | 2. Crear plan de incentivos
tiempo del |para trabajos de duracion Largo
contemplado | mayor a 1 semana Parcial Si (12 Si
por . . meses)
ineficiencia |3- Incluir una figura de
interventoria interna  que
asista a trabajos de manera
aleatoria y haga control sobre
alcance Vs avance.
4. Implementar uso de
software ERP para registrar
en tiempo real avance de los
trabajos y ofrecer posibilidad
de retroalimentacion a
clientes
Gastar | vjeta: Eliminar sobrecostos
mayor por uso de materiales
cantidad de | 1501 4 10 presupuestado.
materiales
por . .
informacién | 1- Incluir lageneracion de una Si Largo (12 Si Sj
errada propuesta técnica para cada meses)
(levantamien servicio  con el fin de
to de la contextualizar
empresa a’deguadamente a los
existente) técnicos.
Meta: Eliminar las pérdidas
por asumir costos extra
originados por vencimiento
de términos comerciales.
Equipos
especiales |1 Realizar  capacitacion _ Corto (1 _
mas dirigida a asesores Total Si mes) Si
costosos de | comerciales sobre vigencias
lo estimado

y notas condicionales en
ofertas para ubicar
correctamente al cliente en
las condiciones del negocio
especifico.
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Meta: Eliminar las pérdidas
por asumir costos extra
originados por gasto de
cantidades mayores 0 uso
Gastar d :
e equipos de mayor
T,zy?jrd especificacion a la
cantdad d€ | hecesaria.
materiales o
equipos no
1. Implementar para los . Largo (6 .
contemplado 'mp P Total Si go ( Si
. servicios especiales la meses)
S 0 mas L
creacion de un acta de
€OStos0s constitucion donde se defina
debido a su el alcance especifico
especificacio . eSpec ’
n cantidad y especificaciones
de los equipos y materiales a
instalar. Articular con
propuesta técnica.
Meta: Minimizar molestia
de clientes por
incumplimiento.
. 1. Realizar itacion
Equipos | G e
especiales gloa . : . Corto (1 .
no comerciales sobre vigencias Total Si mes) Si
. - notas condicionales en
disponibles y .
ofertas para ubicar
correctamente al cliente en
las condiciones del negocio
especifico.
Meta: Minimizar molestia
de clientes por
Instalar incumplimiento.
cantidades | 1. Incluir la generacion de una
! AR . Corto (1 .
diferentes a | propuesta técnica para cada Total Si Si
L ; mes)
lo acordado |servicio con el fin de
por debajo | contextualizar
adecuadamente a los
técnicos.

Tabla 22, Solucion especifica de fallas. Fuente, elaboracion propia

De acuerdo con la naturaleza de las fallas detectadas, provenientes todas de una
inadecuada ejecucion de las tareas como estan propuestas en la estructura de la empresa,
sin afirmar que no requiere intervencion o que puede mejorarse, es evidente que se necesita
generar cambios de manera que sean de facil implementacién, que no generen impactos
economicos severos, pues dentro de los objetivos del negocio estd como pilar la
optimizacion de los recursos y que adicionalmente contribuyan a un mejor y mas &gil

funcionamiento de las areas involucradas.
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Para lograr esto, es claro que debe pensarse en realizar ajustes a los procesos en los que

gracias al andlisis se han detectado tales fallas.

Para una empresa dedicada al mantenimiento de calderas, es posible mejorar la
experiencia proveedor - cliente mediante ajustes en los procesos fundamentados en el
analisis a las principales debilidades actuales propias del ejercicio como inadecuada gestion
de recursos, falta de planeacion, baja precision en la comunicacion, y falta de control, entre
otras.

4.2.2. METODOLOGIAS PARA LA MEJORA DE PROCESOS

Segun James Harrington, se define como mejora de procesos el analisis sistematico de
todas las actividades interrelacionadas en sus flujos, con el fin de modificarlos para hacerlos
mas eficientes, efectivos y adaptativos, logrando asi incrementar la capacidad de atender
los requerimientos de los clientes, buscando eso al transformar. Se analizan insumos y
procesos para mejorarlos para obtener los resultados y productos que crean o agregan

valor a la organizacién (Harrington, 1993).

4.2.2.1. REINGENIERIA

Es sumamente importante identificar la falta de calidad dentro de los procesos de la
empresa, lo cual Conduce a una menor eficacia para las organizaciones, los empleados y
los gerentes. Cuando el proceso a desarrollar carece de claridad e informacién para tomar
decisiones, un estudio de reingenieria de procesos enfocada en cambios administrativos y
operacionales puede mejorar las medidas de desempefio. El resultado de implementar este
tipo de disefios se traduce en la mejora en las diferentes areas con la implementacion de
nuevos KPI donde se puede revisar de manera Optima cada una de las areas involucradas

en el proceso (Pachoén Aranda, 2020).

4.2.2.2. BALANCED SCORE CARD

El BSC es una herramienta revolucionaria para movilizar a la gente hacia el pleno
cumplimiento de la mision, a través de canalizar las energias, habilidades y conocimientos
especificos de la gente en la organizacion hacia el logro de metas estratégicas de largo

plazo (Harvard Business School Press, 1996).

Pagina | 85



Usa medidas en cuatro categorias:

o Desemperfio financiero
e Conocimiento del cliente
e Procesos internos de negocios

e Aprendizaje y crecimiento

Para alinear iniciativas individuales, organizacionales y trans-departamentales e identifica

procesos enteramente nuevos para cumplir con objetivos del cliente y accionistas.

4.2.2.3. LEAN SIX SIGMA

LSS es un enfoque de mejora que ha tenido gran acogida gracias a su capacidad para dar
solucién efectiva a muchos de los problemas que enfrentan las organizaciones hoy. Por
esta razon, grandes empresas a nivel mundial han implementado este enfoque como una
estrategia de negocios para mejorar la calidad de los productos y servicios, mejorar la
eficiencia de los procesos, aumentar la satisfaccion del cliente y aumentar la rentabilidad.
Six Sigma esta soportado en una metodologia compuesta de cinco fases: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar, comunmente llamada DMAIC, por sus siglas en inglés
(Define, Measure, Analize, Improve, Control), y tiene como objetivo aumentar la capacidad
de los procesos, de tal forma que estos generen solo 3,4 defectos por millbn de
oportunidades (DPMO), con lo que los errores o fallas se hacen practicamente

imperceptibles para el cliente (Felizzola Jiménez & Luna Amaya, 2013).

4.2.2.4. PHVA

La norma ISO 9001 habla de mejora continua del sistema de gestién de la calidad y hace
referencia explicita al ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), en espafiol Panear, Hacer,
Verificar y actuar. Esta metodologia describe cuatro pasos criticos que deben realizarse
sistematicamente para lograr la mejora continua. Por esto la mejora se entiende como tal.
Calidad continua (reduciendo fallas, falta de planeacion, falta de control, aumentando la
efectividad y eficiencia, resolviendo problemas, anticipando y eliminando riesgos

potenciales) (Bautista Baquero, 2017).
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De acuerdo con la norma ISO 9000:2005, el propésito de la mejora continua de un sistema
de gestién de la calidad es aumentar la probabilidad de satisfaccion del cliente y otras partes

interesadas.

El ciclo PHVA es un ciclo dinamico y a la vez, una herramienta de aplicacién simple que,
de usarse dentro de los procesos del area de servicios de la organizacion, puede ser de
gran ayuda para realizar actividades de una manera mas organizada y eficaz. Por lo tanto,
adoptar la filosofia del ciclo PHVA proporciona una guia basica para la gestion de
actividades y procesos.

4.2.3. PRINCIPIO DE ESTRUCTURACION DE LA PROPUESTA DE MEJORA

Con base en las metodologias citadas, la mas conveniente por el momento actual de la
empresa, es la implementacion del ciclo PHVA como pilar para la ejecucion de los procesos
asociados al area de servicios, pues supone un plan de entrenamiento mucho menos
riguroso que los demas, adicionalmente, no requiere de perfiles altamente calificados o
certificados para su aplicaciéon y se pueden obtener resultados positivos en corto tiempo sin

la necesidad de realizar altas inversiones de capital.

4.2.3.1. PLANEAR

Conforme a los resultados obtenidos del analisis realizado, la descripcién de cada proceso
y la priorizacion de las necesidades detectadas, se definen las practicas que se espera
satisfagan las mismas. Capacitar al personal involucrado y realizar la capacitacién inicial

necesaria para su correcta divulgacion.

4.2.3.2. HACER

Llevar a cabo la implementacion de los cambios planteados en cada proceso y garantizar

su cumplimiento por medio de los lideres de cada proceso.

4.2.3.3. VERIFICAR

Evaluar mensualmente los componentes representativos en cada proceso y en caso de

detectar oportunidades de mejora u optimizacion, listarlas para analisis y aplicacion.
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4.2.3.4. ACTUAR

Implementar los cambios aprobados para iniciar nuevamente el ciclo y mantenerlo en

constante operacion.

4.3 PROPUESTA DE MEJORA DE LOS PROCESOS DEL AREA DE
SERVICIOS.

4.3.1 METODOLOGIA

De acuerdo con la informacion reunida y el estado actual del desarrollo de procesos al
interior de la empresa para las areas en estudio, se pretende establecer una forma de
gestionar las solicitudes y organizar la informacién comuin para mantener una estructura
clara y reducir el impacto negativo de la falta de informacién para realizar trazabilidad de
los servicios desde el inicio entendido como la solicitud del cliente, hasta el final, que seria

la entrega a satisfaccion para iniciar el proceso de facturacion.

Siguiendo el orden mostrado previamente en el diagrama de flujo de los servicios, se
mencionan los cambios asociados a cada paso resaltando el tipo de falla que se pretende
atender. Adicionalmente, se exponen otras propuestas que complementan la intencion de
mejora con la cual se busca reducir o eliminar el impacto de los factores que actualmente

perjudican el desempefo de la empresa en la prestacion de servicios.

4.3.2 AJUSTE EN EL PROCESO

4.3.2.1 COMERCIAL

Una vez se recibe la solicitud de cotizacién por parte del cliente, el asesor comercial debe
reunir toda la informacion disponible, verificar que el alcance esta dentro de las
posibilidades de la empresa e informar al cliente la intencién de presentar oferta. Luego de

€s0 se siguen los siguientes pasos:

e Crear la Oportunidad en SAP como actualmente se hace.
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Crear una carpeta con el nimero de oportunidad, la cual contiene tres (3)
subcarpetas como lo muestra la llustraciéon 14:

NUmero de oporfunidad.

1 6.9.9.9.4

—  ENTRADA
—*  GENERADO
—  OFERTA

llustracion 14, Estructura carpetas asesor comercial.

o Entrada: Contiene toda la informacion recibida inicialmente, normalmente
suministrada por el cliente, incluidos los correos electrénicos y archivos
entregados por otros medios.

o Generado: Contiene la version original del formato de solicitud COL-F031,
levantamientos o informacion técnica generada por el departamento de
ingenieria.

o Oferta: Contiene la oferta generada por el area de presupuestos.
Diligenciar por completo el formato de solicitud, teniendo en cuenta hacerlo en una
plantilla vacia y evitar tomar formatos usados previamente para el mismo cliente u
otros diferentes que aparentemente presenten similitud en la naturaleza del servicio
a ofertar. Incluir las observaciones particulares que guiaran a quien elabore el
presupuesto en la estimacion de recursos especiales segun las condiciones
diferentes a las convencionales. Para este punto, se cambia un campo en el formato
de solicitud, que pide indicar la fecha en gue el cliente realiz6 la solicitud y no sélo
la fecha en que la hace el asesor comercial para poder realizar una adecuada
trazabilidad desde el inicio y en cualquier parte del proceso, pues este formato
acompafa al servicio en todo el proceso. La llustracién 15, muestra un fragmento

del formato COL-F031 en el cual se hace la inclusion de este campo:
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SOLICITUD DE C{

Para procesar la solicitud de cotizacion se debera diligenciar como minimo los cam

1. INFORMACION CLIENTE

CLIENTE:

# OPORT.

PERSONA DE CONTACTO:

¥ SAP

CARGO DE CONTACTO:

Restriccion de horario

DIRECCION:

TEL O CEL: Espeficique

E MAIL: Mo diligenciar
2 LUGAR DE LOS TRABAJOS:

DIRECCION:

FECHA DOLILTTOD COMERG ey

CHA SOLICITUD CLIENTE:

A

llustraciéon 15, Cambio campo fecha de solicitud.

Para este punto, es importante que deje de usarse la formula “=hoy()”, pues impide

conocer la fecha real del movimiento.

Enviar mediante correo electrénico el formato de solicitud al lider del area de
presupuestos para su tramite, teniendo en cuenta el correcto diligenciamiento de los
campos que aplican y adjuntando el levantamiento y la informacion técnica
previamente generados por el departamento de ingenieria que dan soporte al
proceso. Es responsabilidad del asesor comercial gestionar los levantamientos, las
visitas técnicas y demas tramites que se requieren para entregar al departamento
de presupuestos los insumos necesarios para la correcta elaboracion de las ofertas.
Al recibir la oferta generada por presupuestos, revisar detalladamente el alcance,
las condiciones comerciales, el tiempo de ejecucion y gestion de recursos, la validez
y las notas para proceder a enviar al cliente para su estudio.

En caso de requerir aclaraciones, el asesor comercial es el primer filtro. Si se
requiere modificar la oferta, empieza nuevamente el proceso de solicitud al area de
presupuestos, con la diferencia que no se necesita diligenciar el formato de solicitud.
Basta con especificar las necesidades puntuales en el correo.

Si la oferta es aceptada por el cliente, el asesor comercial tiene la responsabilidad

de crear el servicio en SAP mediante la generacion de la OP (orden de produccion).
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En este paso, se debe compilar toda la informacién asociada a la oferta, por lo cual
se debe:
o Crear la carpeta con el codigo de la respectiva OP, la cual contiene 2
subcarpetas:
= Entrada: Contiene el correo electronico mediante el cual el cliente
acepta la oferta y envia la orden de compra, el contrato (si aplica) y
los demés documentos relacionados que sean enviados por el cliente
para formalizar el servicio. También, el correo electrénico mediante
el cual el &rea de presupuestos envia la carpeta correspondiente.
= Generado: Contiene el documento de creacién de la OP y la carpeta
completa correspondiente a la version de la oferta aceptada. Esta se
solicita al lider de presupuestos y este a su vez la solicita a quien la
elaboro.
La llustracion 16 muestra la estructura y contenido de la carpeta correspondiente a

la OP creada:

Iniciales de la ciudad sede que atiende el servicio

Tipificacidn Servicios 4—_|_ _|:> Consecutivo

SRAGCK-XOOCOK

—*  ENTRADA
—»  GENERADO

I—» KXHKAX — CLIENTE - REV-n

'

Carpeta version aprobada de la oferta por el cliente

llustracion 16, Carpeta OP asesor comercial

Esta carpeta es de custodia del asesor comercial, también puede ser solicitada por
el lider comercial para hacer seguimiento y promete una herramienta formal y
completa en caso de una auditoria sea interna o externa.

o Enviar la carpeta de la respectiva OP al lider de servicios.

o Realizar seguimiento a la programacion y ejecucion del servicio contratado.

Péagina | 91



o Mantener comunicacion con el cliente y retroalimentar sobre el avance.

o Realizar gestién de cambios bien sea por solicitud del cliente o de acuerdo
con el desarrollo del servicio y los hallazgos puntuales que asi lo requieran.
De requerir cambios en el presupuesto o adicionales, debe seguir el mismo
proceso que al inicio de la solicitud.

o Facturar el servicio.

4.3.2.2 PRESUPUESTOS

Cuando el lider de presupuestos recibe la solicitud de un asesor comercial, debe asignar el
caso a uno de los ingenieros del area, teniendo en cuenta la complejidad y estimando el
tiempo que tomara, para asi distribuir equitativamente el trabajo entre su equipo. A la vez
lleva registro en su archivo para control y seguimiento, con el fin de cumplir los indicadores
definidos en el plan de calidad de la empresa, por lo cual es importante seguir manteniendo
un especial cuidado con las fechas en que son realmente efectuadas las solicitudes. Una

vez asignado el caso a un responsable, se debe:

e Revisar lainformacién enviada por el asesor comercial, solicitud y anexos, asi como
el cuerpo del correo. En caso de tener lo suficiente para generar la oferta, proseguir,
de lo contrario devolver directamente al asesor por correo electrénico, copiando a
lider de presupuestos y lider comercial.

e Con el numero de oportunidad, gestionar creacién de numero de oferta en SAP.

e Crear carpeta con el numero de la oferta. En esta se debe crear una subcarpeta
correspondiente a la version del presupuesto que se va a elaborar, pues en varios
casos, se emiten varias actualizaciones. Ejemplo, Versién 0 (inicial), actualizaciéon n
(segun el orden enésimo de la actualizacién en que vaya la oferta). A su vez, cada
una de estas carpetas contiene dos (2) subcarpetas como se aprecia en la
llustracion 17.

o Entrada: Contiene toda la informacion entregada en la solicitud del asesor
comercial, incluidos los correos electronicos y archivos entregados por otros
medios.

o Generado: Contiene los archivos editables mediante los cuales se prepar6

la oferta (hoja de célculo del presupuesto y archivo de texto de la oferta).
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Adicionalmente contiene las subcarpetas que se crean segun necesidad del

caso como.

Cotizaciones: Contiene el soporte de todas las cotizaciones de
bienes y servicios asociados a la ejecucion del potencial negocio. Se
guardan los correos electronicos y en casos especiales los archivos
recibidos por otros medios.

Aclaraciones: En procesos complejos, surgen varias etapas de
aclaracion para la correcta estructuraciéon de los presupuestos. Esta
informacion se guarda en el formato que se recibe, normalmente
correo electrénico.

Materiales: Cuando el servicio incluye la fabricacion de un equipo
especifico, en esta carpeta se guarda el soporte de la informacién
recibida desde el departamento de ingenieria para la estimacion
correspondiente. Puede ser en formato de correo electrénico u hoja
de célculo, pues en ocasiones se recibe por medio del sistema de

mensajeria instantanea de a la empresa.

NUmero de oferta.

/

KICOXK - CLIENTE

—  VERSION O
—  ACTUALIZACION "n”

—  ENTRADA
—  GENERADO

—  COTIZACIONES
—*  ACLARACIONES
—  MATERIALES

llustracién 17, Estructura carpetas ingeniero de presupuestos.
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o En la carpeta Generado, crear la hoja de célculo correspondiente al presupuesto y
el documento de texto correspondiente a la oferta, cuyos nombres son iguales y

tendrén la estructura que se propone en la llustracion 18:

'I:I='] 20000 - CLIENTE - ALCAMCE
£3:) XO00(X - CLIENTE - ALCANCE

!

Alcance genérico, ejemplo Mtto, cambio tuberia, reparacion, etc.

Nombre del cliente.
Numero de oferta en SAP.

llustracion 18, estructura nombre ofertas.

e Igual a como se hace actualmente, se elabora el presupuesto guardando la mayor
cantidad posible de soportes con imagenes al interior de la hoja de calculo, se
estiman los recursos necesarios y se emite la oferta en el documento de texto.

e Alinterior del presupuesto, se debe guardar el formato de solicitud, el levantamiento
si existe y los adicionales que se consideren pertinentes. Para seguir con el manejo
riguroso de la trazabilidad, es prudente que se lleve un seguimiento al interior del
documento, pues en ocasiones las actualizaciones las hace una persona que no
necesariamente elabord la primera version, por tanto, brinda ventaja mantener
actualizada la informacién con cada nueva version. La tabla 23, muestra los campos
a considerar, con el fin de integrar la fila con informacién en un cuadro para control

semanal, mensual o el periodo que se considere.

. FECHA SOLICITUD DURACION [DIAS]
Oportunidad| ~ SAP VERSION | CLIENTE FECHAENVIO OBJETO COMERCIAL| RESPONSABLE | VALOR | MONEDA
CLIENTE | COMERCIAL| PRESUPUESTOS CLIENTE | COMERCIAL) PRESUPUESTOS

Tabla 23, Formato para el seguimiento y trazabilidad de la informacion al interior de las

ofertas

Los campos de este seguimiento corresponden a:

o Oportunidad: Numero de oportunidad de negocio bajo la cual se emite la
oferta.
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SAP: Numero de la oferta.
Version: Version de la oferta que se esta elaborando.
Cliente: Nombre del cliente.
Fecha de solicitud: Fecha en que realmente realizé la solicitud:
= Elcliente.
= El asesor comercial.
= Ellider de presupuestos.
o Fechade envio: Fecha en que entrega la oferta el ingeniero de presupuestos
que la elabora.
o Duracién: Cantidad de dias habiles que transcurren hasta la entrega de la
oferta desde:
= La fecha de solicitud del cliente.
= La fecha de solicitud del asesor comercial.
= Lafecha de solicitud del lider de presupuestos.
Objeto: Alcance detallado de la oferta.
Comercial: Nombre del asesor comercial.
Responsable: Nombre del ingeniero de presupuestos que lo elabora.
Valor: monto antes de IVA de la oferta
Moneda: Moneda en que se emite la oferta, varia entre COP o USD.

0 O O O

o O O O O

Esta informacion sirve para medir el desempefio de cada persona a lo largo del proceso y

encontrar los puntos de demora que amenacen con afectar no solo los indicadores de

calidad, si no el nivel de satisfaccion del cliente, al menos en lo que respecta al tiempo de

respuesta en la emision de ofertas.

Los documentos terminados, se envian via correo electronico dando respuesta al
de solicitud, con eso se conserva la linea de comunicacion y puede usarse de
manera ventajosa en caso de necesitarlo como soporte ante algin inconveniente
con la trazabilidad de la informacion.

El lider de presupuestos realiza una revision rapida de verificacion para aprobar la
oferta, asigna el nimero consecutivo de control interno del &rea y envia la version
PDF de la oferta al asesor comercial. Cuando se trata de un caso especial, la
revision se realiza directamente entre el ingeniero que la elabor6 y el lider de
presupuestos, o con el gerente de la empresa. Siempre que se realicen cambios en
el presupuesto, debe indicarse mediante notas en las celdas modificadas.

Los editables de la oferta como se entrega al cliente, deben ser enviados al ingeniero
de presupuestos que la elaboré en principio para que los guarde y conservar la

trazabilidad de esta.
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¢ Cuando una oferta es aceptada, de acuerdo con la solicitud del asesor comercial, el
lider de presupuestos solicita al ingeniero que elaboré la oferta asociada a la orden
de compra, el envio de la carpeta comprimida correspondiente, Adicionalmente, el
ingeniero de presupuestos extrae del documento la oferta técnica, de manera que
sea claro el alcance y las condiciones del servicio. No se entregaré editable de los
documentos de texto, sélo las versiones en PDF. Esta carpeta se enviara por correo
electrénico como un elemento comprimido para su integracion en la OP. La
llustracion 19 muestra la estructura y contenido de la carpeta que debe enviarse

para la legalizacién de un servicio:

KHXXKK — CLIENTE - REV-n

—*  ENTRADA
—  GENERADO

—  COTIZACIONES
—* ACLARACIONES
—  MATERIALES
% [&] J000KK - CLIENTE - ALCANCE REV-n (TECNICA)
— %] 3000KK - CLIENTE - ALCANCE REV-n
[33 JOOCO( - CLIENTE - ALCANCE REV-n

llustracion 19, Contenido carpeta con presupuesto para creacién OP.

e Con el envio del presupuesto en el formato de la hoja de calculo, resulta mas facil
para los otros procesos hacer uso de la informacién alli contenida, pues enviando
sélo el PDF no puede copiarse referencias y cantidades de manera agil, como
tampoco se tiene panorama de los proveedores con que se cotizé los bienes o
servicios que requieren de un tercero.

o El &rea de presupuestos brinda soporte a comercial y servicios siempre que asi lo
requieran con respecto a los recursos estimados.

4.3.2.3EJECUCION

Una vez creada la OP por el asesor comercial, este debe escalar la solicitud al coordinador
de servicios, quien revisa la informacion recibida y una vez conforme, comienza el proceso

formal de ejecucion del servicio contratado por el cliente. En caso de necesitar aclaraciones,
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hara la solicitud directamente al asesor comercial como respuesta del correo electrénico de

solicitud y este escalara segun la competencia.

e El coordinador de servicios crea la carpeta correspondiente a la OP, esta contiene
dos (2) subcarpetas:
o Entrada: Contiene el correo enviado por el asesor comercial con la creacion
de la OP.

o Generado: Contiene las subcarpetas:
= |Inicial: Contiene la misma carpeta de la OP como la envio el asesor
comercial. Se debe descomprimir en esa ubicacion. También
contendra un acta de inicio Al interior de esta, se crearan las

subcarpetas:

e Gestion de recursos: Contiene la solicitud de materiales
correspondiente, 6rdenes de servicio cuando se requiere de
terceros y relacion de viaticos estimados y resumen de la
mano de obra empleada en el servicio.

e Esquemas: Planos, esquematicos y demas que se generen
para el servicio. Estos archivos serén digitalizados en caso de
ser solicitados por el cliente.

= Cambios-n: dependiendo de las modificaciones que surjan,
contendra el formato de gestion de cambios y los soportes necesarios
para levar estricto control. Adicionalmente, contendra las mismas
carpetas que la inicial para que siempre se cuente con acceso a la
ltima actualizacion de la informacion.
= Cuando se termine el servicio, se generara un acta de entrega y esta
se incluird dentro de esta carpeta.
La llustracion 20, muestra la estructura de la carpeta correspondiente a la

OP en custodia del area de servicios:
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SR-XOOEXO0K

—  ENTRADA
—  GENERADO

—  INICIAL

- GESTION EECURSOS
> ESQUEMAS

% [&) SR-XO0(-X000KK - ACTA INICIO
" 38 SR-XXX-XXXXX - ACTA INICIO
—» CAMBIOS - n

> [&] SR-XXX-XXXXX - ACTA DE ENTREGA

£33 SR-XO(X-XXXXX - ACTA DE ENTREGA

llustracién 20, Carpeta OP Servicios.

Se designan las funciones para los miembros del area de servicios:

@)

Gestor de recursos: Realizar la solicitud de materiales disponibles en stock
para legalizar con almacén, generar las solicitudes de materiales no
disponibles en stock y servicios por terceros teniendo en cuenta cotizaciones
en carpeta de la oferta y legalizar con el departamento de compras,
Relacionar los viaticos y gastos de transporte y vigilar el adecuado uso de
los recursos del servicio. Digitalizar los esquemas o planos que se necesitan
para los servicios.

Programador: Realizar la programacion del servicio e incluirlo en la
programacion general del area. De requerirse, solicitar al area de recursos
humanos la contratacién de personal adicional, llenar reporte diario de mano
de obra para cada servicio y vigilar el cumplimiento de la programacion.
Supervisor: Validar los documentos contenidos en la OP, emitir el acta de
inicio y entregar informacién del servicio al técnico lider designado, dentro
de esta informacién se encuentra la oferta técnica. Verificar el alistamiento
de materiales, herramientas y equipos antes de despacho para el inicio de
labores. Informar programacion de visita a servicios y corroborar el desarrollo

de estos. Generar informe corto de cada visita y gestionar los cambios que

Pagina | 98



se requieran. Cuando no existe levantamiento previo, visitar el lugar de los

trabajos y emitirlo.

e El coordinador de servicios administra la herramienta GoDoWorks y apoya desde la
oficina a los asesores comerciales y a las demés areas dando soporte.
Eventualmente realiza visitas para emitir levantamientos o para control de avance
de los servicios en ejecucion.

e El primer dia hébil de cada semana, se realiza reunion entre coordinador,
programador, gestor de recursos y supervisor para realizar seguimiento.

e El dltimo dia habil de cada mes se realiza reunién de seguimiento y control general
entre coordinador, programador, gestor de recursos, supervisor y técnicos lideres.

¢ Al finalizar cada servicio, el técnico lider se encarga de la formalizacién del acta de
entrega y la adjunta al informe de actividades y novedades. El supervisor valida y
construye el informe final para aprobacién del coordinador y posterior envio al cliente
mediante el asesor comercial.

e El coordinador de servicios compila la informacion referente a recursos y mano de
obra causados para cargar a OP y construir el posterior PIG.

e Ellider de repuestos y servicios elabora los PIG de cada servicio y rinde cuentas al

gerente de la compafia para la verificacién de la gestién.

4.3.2.4MANEJO DE LA INFORMACION

Para conservar uniformidad, todos los actores de los procesos estudiados deben tener
organizada la informacién de la misma forma, para que, en caso de requerirlo, la persona
que realice trazabilidad sobre cualquier servicio encuentre lo que necesita sin llegar a

confundirse por el manejo individual de los soportes.

Solo para el caso de los asesores comerciales, puede aceptarse el manejo de la informacion
de manera individual, mientras que, para el caso de presupuestos y servicios, se requiere
unificacion y que la informacion sea una para el area completa, cuya custodia va a depender

de los miembros que la componen.
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De esta forma, haciendo uso del almacenamiento en la nube gracias al servicio OneDrive

de Microsoft, se sugiere el manejo de la informacién asi:

Cada lider debe crear una carpeta con el nombre de su respectiva area. Al interior de esta,
pueden organizar los diferentes insumos que utilizan o requieren alojados alli, pero debe
existir una carpeta correspondiente al afio, al interior de esta doce carpetas
correspondientes a los meses y al interior de cada una de estas, se alojaran las respectivas
OP y Ofertas que se generen segun corresponda guardando orden cronoldgico de la
creacion de los elementos como puede apreciarse en la llustracion 21. El orden cronolégico
debe ser respetado por los asesores comerciales como indica la llustracion 20, pero cada

uno tiene custodia de su informacion por la naturaleza confidencial de esta.

OneDrive — Colmaquinas S.A.
—  PRESUPUESTOS
L» OFERTAS
2022

!—» 01 ENERO

L » 12 DICIEMBRE

L—» | SERVICIOS
L» EJECUCION
2022

!—> 01 ENERO

L | 12 DICIEMBRE

llustracién 21, Estructura global informacion en la nube.

De manera general, este ajuste sugiere una mejor gestion de la informacion, de forma que
sea facil y réapido ubicarla cuando se genere la necesidad. Adicionalmente, ofrece
uniformidad en el orden para que la empresa empiece a adoptar estdndares que no sélo
mejoran su organizacion interna, sino que elevan el cumplimiento de sus objetivos de

calidad.

La divulgacion de esta propuesta se estima en un plan de capacitacion por area involucrada

de la siguiente forma:
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e Comercial: 8 horas

o Lider repuestos y servicios

o Tres (3) asesores comerciales
e Presupuestos: 16 horas

o Lider presupuestos

o Dos (2) ingenieros de presupuestos
e Servicios: 16 horas

o Coordinador de servicios

o Programador

o Gestor de recursos

o Supervisor

o Dieciséis (16) técnicos)

La tabla 24 muestra la relacion del costo de la mano de obra correspondiente segun el

tiempo de capacitacion por area:

Areq Cargo Canfidad : Capacitacién [horas]
Tiempo Valor U. ValorT.

. Lider repuestos y servicios 1 8 $39.546 | $ 316.365
Comercial -

Asesor comercial 3 8 $12582 | % 301.963

Presupuest os Lider presupuestos 1 16 $39546 | $ 632.731

Ingeniero de presupuestos 2 16 $19.773 | $ 632.731

Coordinador servicios 1 16 $23.727 | $ 379.638

Programador 1 16 $16536 | $ 264.582

Servicios Gestor recursos 1 16 $16536 | $ 264.582

Supervisor 1 16 $19.773 $ 316.365

Técnico 16 16 $ 14955 | $ 3.828.358

Ponente Ejecutor proyecto 1 40 $19.773 $ 790913

Total| $ 7.728.227

Tabla 24, Costo capacitacién primer componente.

4.3.3 SOLUCION PUNTUAL A FALLAS ENCONTRADAS

Tomando como insumo la tabla 22, Solucion especifica de fallas, se listan las acciones a
tomar encaminadas a eliminar las fallas criticas de mayor urgencia por atencion.

Adicionalmente, con los valores de mano de obra se calcula el costo estimado de cada una.

43.3.1FALLA 1

INFORMACION NO CLARA O INSUFICIENTE PARA ESTIMAR COSTOS
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Corresponde a aquellas situaciones en que la informacién contenida ya sea en el correo de
solicitud o en el propio formato COL-F031, no proporciona claridad sobre el alcance del
servicio que requiere el cliente. En ocasiones se encuentran contradicciones en cuanto al
lugar de ejecucion, o el alcance descrito es superior a lo que permite entender el
levantamiento o viceversa, los materiales incluidos en el levantamiento obedecen a un
alcance mayor al descrito. Otras veces, también sucede que no corresponde el alcance con

el levantamiento.
Propuestas:

¢ Modificar y condicionar el formato de solicitud Col- FO31 con restricciones para que
todos los campos sean diligenciados correctamente.
o Responsable: ingeniero de presupuestos
o Tiempo: 24 horas
o Costo: $474.548
¢ Realizar capacitaciones técnicas y de actualizacién bimestrales a los asesores para
que conozcan completamente el portafolio de la compafia.
o Responsables: Coordinador de servicios, ingeniero de presupuestos,
Ingeniero instrumentista, director ingenieria.
o Duracién: 2 horas con cada ponente, 6 veces en el afio.
La tabla 25, muestra el resumen de los costos asociados a este plan de capacitacion

interna.
Area Cargo Canfidad - Capacitacion [horas]
Tiempo Valor U. ValorT.

Comercial Asesor comercial 18 2 $12582 | $ 452.944
Coordinador servicios 1 12 $23.727 | $ 284.729

Ponente Ingeniero de presupuestos 1 12 $19.773 | $ 237.274
Ingeniero instrumentista 1 12 $23727 | $ 284.729

Director de ingenieria 1 12 $39.546 | $ 474.548

Total| $ 1.734.224

Tabla 25, Costo capacitacion portafolio para asesores comerciales.

4.3.3.2 FALLA 2

STOCK INSUMOS NO DISPONIBLE - EQUIPOS ESPECIALES MAS COSTOSOS DE
LO ESTIMADO - EQUIPOS ESPECIALES NO DISPONIBLES
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Cuando se adjudican servicios especiales como cambio de valvulas, controles de nivel,
controles de presion, controles de combustion, etc, suele suceder que las condiciones
comerciales del proveedor o de nuestro almacén ya cambiaron, bien sea por agotamiento
del stock, o por vencimiento en las vigencias de las respectivas ofertas. Por este motivo, en
muchas ocasiones los asesores comerciales hacen caso omiso a estas condiciones
previamente indicadas en las ofertas y prometen a los clientes cosas que no siempre
pueden tener un manejo positivo.

Propuestas

e Realizar capacitacion dirigida a asesores comerciales sobre vigencias y notas
condicionales en ofertas para ubicar correctamente al cliente en las condiciones del
negocio especifico.

o Responsable: ingeniero de presupuestos
o Tiempo: 6 horas
o Costo: $118.637

4.3.3.3 FALLA 3

INFORMACION NO LLEGUE O NO SEA CONFIRMADA SU RECEPCION

Se ha presentado que, cuando un cliente emite una orden de compray el asesor comercial
se encuentra en periodo de vacaciones, permiso, evento especial, calamidad o fue
despedido, se genera estancamiento de la informacion y no es procesada oportunamente,
lo cual genera molestia en los clientes y en ocasiones llegan a comunicar la cancelacién de
las 6rdenes de compra emitidas.

Propuesta

o Establecer politicas de generacién de recordatorios o refuerzo de héabitos de
verificacion en los diferentes medios de comunicacién establecidos con cada cliente,
asi como un refuerzo en las herramientas de seguimiento empleadas actualmente.

o Responsable: lider de repuestos y servicios
o Tiempo: 16 horas. 8 horas para disefio y 8 horas de divulgacion
o Costo: $934.693

4.3.3.4. FALLA4
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TOMAR MAS TIEMPO DEL CONTEMPLADO POR INEFICIENCIA - GASTAR MAYOR
CANTIDAD DE MATERIALES POR INFORMACION ERRADA (LEVANTAMIENTO DE
LA EMPRESA EXISTENTE) - INSTALAR CANTIDADES DIFERENTES A LO

ACORDADO POR DEBAJO

Durante la ejecucion de los servicios, no hay registro de entrega de informacion de

ingenieria, cantidades o alcance, condiciones y duracion de los trabajos, por lo cual se da

lugar a este tipo de errores y demoras, pues el personal técnico carece de conciencia sobre

las caracteristicas generales del servicio contratado. Normalmente las instrucciones son

transmitidas de manera verbal. Adicionalmente, hay ocasiones en que la falta de motivacion

ocasiona el desinterés por parte del personal y trabajan a un menor ritmo del que

normalmente dictan sus capacidades y conocimiento.

Propuestas

e Incluir la generaciéon de una propuesta técnica para cada servicio con el fin de

contextualizar adecuadamente a los técnicos.

o Responsable: ingeniero de presupuestos
o Tiempo: Despreciable, incluido en desarrollo de su trabajo.

e Crear plan de incentivos para trabajos de duracién mayor a 1 semana.
o Responsable: lider de repuestos y servicios
o Tiempo: 8 horas para su disefio.

o Esencia: Consiste en la creacién de incentivos para el personal involucrado
en trabajos con duracién mayor a una (1) semana. Tomando datos de un
presupuesto real ya analizado correspondiente al montaje de una caldera de
aceite térmico de 80 BHP, con las caracteristicas que se relacionan en la
tabla 26, si se ofreciera un incentivo de $20.000 a cada persona por cada
dia ahorrado de trabajo por culminacion temprana y se lograra reducir el

tiempo en tan solo 2 dias, los resultados serian:

Concepto Original Reducido

Valor servicio $ 76972410 [ $ 76.972.410
Costo materiales, logistica y consumibles | $ 23.984.653 | $ 23.984.653
Costo mano de obra $ 41.750.688 | $ 36.156.938
Valor pdlizas $ 463.046,83 | $ 352.334,82
Valor incentivos $ - $ 360.000,00
Margen $ 10.774.022 | $ 16.118.484
Cantidad personas 9 9

Duracién Veinticinco (25) dias calendario | Veintitres (23) dias calendario

Tabla 26, Comparacion escenario normal contra escenario de incentivos.
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Teniendo en cuenta lo anterior, con un costo adicional de apenas el 0.467% del valor
facturado, se obtiene un margen adicional al esperado del 6,94%. Para hacer una
estimacién, suponiendo un escenario menos favorable, donde el costo adicional por
incentivos llegara al 1%, el margen adicional apenas al 5%, se toma el niUmero de servicios
prestados en el afio 2021 que fue de apenas 588 con un valor total facturado de $
2.851.338.307, se supone que los valores son similares, que el 20% de los servicios tengan
esta opcion y manteniendo la proporcion de costos fijos, tendriamos los resultados que
muestra la tabla 27, en la cual la ganancia adicional llega a $ 28.530.383:

Concepto Original Reducido
Valor servicios $ 570.267.661 | $ 570.267.661
Costo materiales, logistica y consumibles | $ 177.695.776 | $ 177.695.776
Costo mano de obra $ 309.319.494 | $ 275.103.434
Valor pdlizas $ 3.430.588,07 | $ 3.430.588,07
Valor incentivos $ - $ 5.702.676,61
Margen $ 79.821.803 | $ 108.335.186

Tabla 27, Ganancia adicional esperada con plan incentivos.

Esto significaria que para un afio como el 2021 se tendria un ingreso mensual adicional de
$ 2.376.115 sélo por este concepto. Se toma este valor como referencia.

¢ Incluir una figura de interventoria interna que asista a trabajos de manera aleatoria
y haga control sobre alcance Vs avance.
= Responsable: Coordinador de servicios.
= Esencia: Consiste en la inclusion del cargo de supervisor, cuyas
funciones son tenidas en cuenta en la propuesta de mejora.
= Costo: $ 3.796.383 al mes.
e Incluir una figura de gestiobn de recursos para aliviar carga del coordinador de
servicios, quien actualmente suple esta funcion.
= Responsable: Coordinador de servicios.
= Esencia: Consiste en la inclusién del cargo de gestor de recursos,
cuyas funciones son tenidas en cuenta en la propuesta de mejora.
= Costo: $3.174.979 al mes.

4.3.3.5. FALLAS

GASTAR MAYOR CANTIDAD DE MATERIALES O EQUIPOS NO CONTEMPLADQOS O
MAS COSTOSOS DEBIDO A SU ESPECIFICACION

Durante el proceso de apertura de las OP, es responsabilidad del area de servicios realizar

una revision rigurosa de los equipos y materiales contemplados en el presupuesto con el
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fin de solicitar al almacén o al area de compras lo realmente necesario. Durante este
proceso, quien solicita las compras no tiene acceso a las cotizaciones recibidas por los
ingenieros de presupuestos de parte de los proveedores y simplemente piden se compre
con el que primero lo tenga, aunque el precio no corresponda, pues lo Unico que tienen
como herramienta es una vista en PDF general del presupuesto. También, la falta de
informacion técnica para quienes ejecutan el servicio, permiten que la informacion no sea
verificada.

Propuestas

o Implementar para los servicios especiales la creaciéon de un acta de constitucién
donde se defina el alcance especifico, cantidad y especificaciones de los equipos y
materiales a instalar. Articular con propuesta técnica.

= Responsable: Supervisor
= Tiempo: Despreciable, incluido en desarrollo de su trabajo.

e Permitir el acceso a toda la informacién del presupuesto de acuerdo con la nueva
estructura propuesta para la organizacién y entrega de las ofertas y sus soportes.
De esta manera, se compra con quienes cotizaron y de haber cambios por vigencias,
puede darse solucion de bajo impacto sin afectar el balance general del negocio
especifico.

4.3.3.6. RESUMEN DE COSTOS Y BENEFICIOS

Tras la implementacion de las acciones formuladas en la presente propuesta, se requiere
del total compromiso de la organizacién para el sostenimiento de las capacidades
adquiridas y la constante evaluacién con miras a mantener activa la intencién de mejora
continua de que trata el ciclo PHVA con el cual se justifica el cambio disefiado. Ahora, con
cumplir lo contenido en este documento, no se asegura obtener ganancias adicionales, pero
si se espera por lo menos eliminar las pérdidas que en los ultimos cuatro (4) afios ha
presentado la unidad por los diversos factores que se expusieron, se detectaron y se

propone mejorar.

Teniendo en cuenta lo anterior, la eliminacibn de las pérdidas se convertiria
automaticamente en ingresos operacionales para la empresa, por tanto, haciendo un
promedio desde 20218 hasta 2021, se tiene que los ingresos anuales serian del orden de
$ 125.214.488, lo que significa un promedio de $ 10.434.541.
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La tabla 28 recopila los nuevos gastos mensuales asociados al cumplimiento cabal de las

propuestas citadas en el humeral anterior:

Propuesta Costo tofal Costo Mensual
Ajuste en el proceso + adicionales (eliminacion de pérdidas y convertirlas en ingresos)  |-$ 125.214.487,50 |-$ 10.434.540,63
Ajuste en el proceso (capacitacion) $ 7728227 | $ 644.019
Modificacion formato de solicitud de cotizaion de servicios COL-F031 $ 474548 | $ 39.546
Capacitacidn técnica bimestral asesores comerciales $ 1734224 | $ 144,519
Capacitacién vigencias y notas condicionales asesores comerciales $ 118.637 | $ 9.886
Establecer politicas de generacion de recordatorios y hdbitos de verificacién $ 934.693 | $ 77 891
Incluir la generacion de oferta técnica para contextualizar a quien ejecuta $ - 19 -
Plan de incentivos para trabajos de duracidn superior a una (1) semana -$ 28.513.383 |-$ 2.376.115
Creacidn cargo supervisor $ 45.556.600 | $ 3.796.383
Creacién cargo gestor de recursos $ 38.099.749 | $ 3.174979

Tabla 28, Resumen de costos y beneficios de implementacién propuesta.

De esta manera, dado que el escenario de evaluacién propuesto es de un afio, para un

analisis de flujo de fondos mensual se contaria con unos costos totales de: $ 7.887223 y

unos beneficios totales de $12.810.655. Esto significa que aparentemente para la empresa

resulta no solo favorable econémicamente la implementacién de la propuesta de mejora, si

no que, al dejar de percibir pérdidas, automaticamente se elimina el incumplimiento hacia

los clientes, por tanto, se espera que el valor agregado sea muy alto, pues se desaparece

la amenaza de pérdida del mercado y se avista la opcion de un crecimiento econémico.

5. ESTUDIO ADMINISTRATIVO

Para llevar a cabo el presente proyecto se requiere de los roles que cumplen con las

funciones identificadas en la siguiente tabla, asi como los respectivos perfiles y tiempo de

intervencion durante la ejecucién del proyecto.

ROL PERFIL

FUNCIONES

TIEMPO DE
INTERVENCION
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Especialista en

Un Ingeniero industrial,

* Apoyo en el planteamiento

6 visitas en el

proyectos de gue cuente con de las alternativas de afio
ingenieria conocimiento en solucién. 50% de
direccion de proyectos | Planear el proyecto. disponibilidad
con énfasis en * Plantear las alternativas de
metodologias de solucion.
mejora de calidad, * Apoyar la eleccion de la
experiencia en mejor alternativa.
direccién de proyectos |+ Apoyar la realizacion de la
de ingenieria. propuesta.
* Apoyo a la Entregar de la
propuesta.
* Avalar el proyecto.
Ingeniero eléctrico Un Ingeniero/a * Apoyo en el planteamiento |6 visitas en el
eléctrico, estudiante de | de las alternativas de ano
gestion de proyecto, solucién. 80% de
gue cuente con * Realizar la propuesta y sus | disponibilidad

conocimiento en los
procesos de servicios
de la empresa.

respectivas correcciones.

* Apoyo en la socializacion de
la propuesta.

* Realizar la planeacion de los
recursos econémicos del
proyecto.

* Controlar el presupuesto
planeado

* Gestionar los equipos de
trabajo necesarios.

» Gestionar las reuniones
necesarias tanto internas
como externas.

Ingeniero en
telecomunicaciones

Un Ingeniero/a en
telecomunicaciones,
estudiante de gestion

* Apoyo en el planteamiento
de las alternativas de
solucién.

6 visitas en el
ano
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de proyecto, que

* Realizar la propuesta y sus

80% de

cuente con respectivas correcciones. disponibilidad
conocimiento en los » Apoyo en la socializacion de
procesos de servicios y | la propuesta.
metodologias agiles y |+ Realizar la planeacién de los
de calidad. recursos econémicos del
proyecto.
* Controlar el presupuesto
planeado
» Gestionar los equipos de
trabajo necesarios.
* Gestionar las reuniones
necesarias tanto internas
como externas.
lider de repuestos y Un Ingeniero/a en * asesoria sobre el 2 semanas
servicios guimico, que cuente procedimiento
con conocimiento en * suministrar documentacién
los procesos del area | del proceso
de servicios de la
empresa.
coordinador de Administrador de * asesoria sobre el 2 semanas
servicios empresa, que cuente | procedimiento
con conocimiento en * suministrar documentacion
los procesos del area | del proceso
de servicios de la
empresa.
Asesor Comercial Asesor comercial * asesoria sobre el 4 semanas

procedimiento

* asesoria sobre portafolio de
la empresa

* asesoria sobre solicitudes
de cliente

* suministrar documentacién
del proceso
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Tabla 29, Roles. Fuente: elaboracién propia.
51 MISION
Ofrecer a la empresa una propuesta atractiva, que genere valor a los procesos,
contribuyendo con el desarrollo de esta, disminuyendo las pérdidas del area de servicios y
satisfaccion las expectativas de la direccidn, buscando mantener un crecimiento sostenible
de la Organizacion.

5.2 VISION

Sentar un precedente en organizacion de procesos e informacién que se replique a tantas

areas como sea posible para asegurar la tan anhelada mejora continua.

6. ESTUDIO ECONOMICO - FINANCIERO

Para este paso, se muestra un resumen de los gastos causados durante el desarrollo del
proyecto, los cuales estuvieron a cargo de la universidad (tutor) de los ejecutores y de la

empresa.

6.1 RELACION DE COSTOS FIJOS

La tabla 30 muestra los valores asociados al periodo de ejecucion del proyecto, lo cual se
tomara como parte de la inversion inicial para elaborar el respectivo flujo de fondos. Dado
gue no hubo necesidad de incurrir en gastos altos, se desprecia la inclusion de financiacion

externa.
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Cantidad de
Descripcion ANO- Periodos U:zzz‘:: d/e c::;s:;:l rFiléo Costo Fijo Total
Servicio

Escritorio PRACTIMAC Citta Rovere 1 en el proyecto 2 $ 319900 |'$ 639.800
Computador portatil 1 en el proyecto 2 $1.700.000 [ $ 3.400.000
Internet 1 en el proyecto 6 $ 123.000 |$ 738.000
papeleria 4 veces en el proyecto 4 $ 50.000 % 200.000
Salarios ejecutores (dedicacion parcial 80%) 6 en el proyecto 6 $3.796.383 [ $ 18.222.640
Salarios tutor (dedicacion parcial 50%) 6 en el proyecto 3 $6.074213 [$ 9.111.320
Insumos de oficina (Bombillos... 2 en el proyecto 2 $ 3.500 | $ 7.000
Total| $ 32.318.760

Tabla 30, Relacién de gastos fijos del proyecto.

6.2 RELACION DE COSTOS VARIABLES

Adicionalmente, por el funcionamiento propio de los equipos de cédmputo y movilizaciones

y gastos varios, se gener6 gasto de recursos adicionales como muestra la tabla 31.:

Cantidad de Costo .
Descripcién ANO- Periodos Pr.oducto / Variable Costo variable
Unidades de . Total
servicio unitario
Repositorios de la documentaciéon de cada
servicio implementado en fisico y virtualizado 1 en el proyecto 3 $ 20437 (% 61.310
(Drive, Dropbox...etc.)
Visita a campo 3 visitas en el proyecto 6 $ 32000 % 192.000
Movilidad 6 en el proyecto 6 $ 25000 % 150.000
mat erial didactico(fotocopias) 4 en el proyecto 4 $ 5.000 | $ 20.000
servicios (Agua, Energia) 6 en el proyecto 3 $ 39.000|% 117.000
Total| $ 540.310

Tabla 31, Relacion de gastos variables del proyecto

De acuerdo con la informacion relacionada, se aprecia que la inversién total para la

ejecucion del proyecto fue de $32.859.070.
6.3 FLUJO DE FONDOS DEL PROYECTO
Teniendo en cuenta las tablas de gastos, de solucion especifica de fallas, la de relacién de

costos de la implementacion de las propuestas y el tiempo para la evaluacion de estas, se

establece en un periodo de 12 meses el tiempo para realizar el andlisis financiero de
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implementar la solucién propuesta, por tanto, no presenta aumentos asociados a factores

como inflacion.

En la tabla 32, se observa el flujo de fondos del proyecto, el cual presenta movimientos
iguales todos los meses, pues se construyé la informacion basada en supuestos
determinados a partir del comportamiento financiero de la unidad de servicios durante los

afios 2018 al 2021 y estableciendo promedios de comportamiento similares.

e Resumen de resultados:
o TIR: 2.99%, lo que significa que el proyecto sera viable Gnicamente cuando
las condiciones propicien una tasa de oportunidad i inferior a este valor.
o VPN (i=1%), $4.268.053
o VPN (i=2%), $2.025.807

FLUJ FINANCIAMIENTO. D PUNTC E COLMAQL

SQUET 3
PERIODO 0 1 2 3 3 5 6 7 8 ) 10 i1 12

INGRESOS FINANCIEROS
INGRESOS DE OPERACION

12810656 12810656 [ $_12.810.656 12.810656 12810656 12810656 12810656 12810656 12810656 12810656 12.810656 12.810656

INGRESOS FINANCIEROS

COSTOS DE OPERACION 7.887.223 7.887.223 7.887.223 7.887.223 7.887.223 7.887.223 7.887.223 7.887.223 7.887.223

7887223 7887223 (% 7.887.023
. s .

INTERESES SOBRE CREDITOS RECBIDOS POR EL PROYECTO
DEPRECIACION

4923433 4923433 4923433 4923433 4923433 4923433 4923433 4923433 2923433

, s N
GANANCIAS NETAS GRAVABLES 2923433 4923433 4923433

o] [efelefe] |
o] [efelefa] |

S
B
B
B
s
B

@] [efelefe] |
@] [efelefe] |
o] [alafala] @

S 3
B $
B $
B $
B S
B S

o] [@falela] |=

IMPUESTOS DRECTOS [ 1624733 1624733[8 1624733 1624733 1624.733 1624.733 1624733 1624733 1624.733 1624.733 1624733 1624733

VALORES DE SALVAMENTO GRAVABLES ( POR VENTA DE ACTVOS)

s
s
B
s
s
s
s
s

IMPUESTO A LA UTILDAD POR VENTA DE ACTVOS [

INGRESOS NO GRAVABLES [

COSTOS DE OPERACION NO DEDUCIBLES

VALOR EN LIBROS DE ACTVOS VENDIDOS (INGRESO NO GRAVABLE) s -
GANANCIAS NETAS S 3208700|$ 32087006 3298700 ]S 32087006 3298700 |$ 32087006 3298700 |5 3298700 |$ 32987006 3298700  3298700]S _ 3.208.700

DEPRECIACION S Is Is -Is Is Is Is s Is Is Is s

VALOR DE SALVAMENTO (ACTIVOS NO VENDIDOS)

INVERSIONES FINANCIERAS

COSTOS DE INVERSION $ 32850070 S

INGRESOS POR EMISIONES DE BONOS O ACCIONES DEL PROYECTO

DIVIDENDOS PAGADOS

DIVIDENDOS PAGADOS

CREDITOS RECBIDOS B
ORTL

TIZACIONES DE CREDITOS Y PRESTAMOS S 15 -Is -Is Is 15 -Is -Is Ts 15 -Is -Is
T s 3 S

[FLUJO DE FONDOS NETO 3.208.700 | $ 3298700 s 298700 | s 3298700 | _ 3298700 $ __ 3.208.700] & 298700 | s 3298700 |3 3208700 $ __ 3.208.700] 8 298700 | s 3.298.70

Tabla 32, Flujo de fondos del proyecto para el primer afio.

El proyecto parece no ser atractivo por los indicadores que presenta, pero de dar resultado
y cumplirse el escenario planteado de eliminaciéon de pérdidas, ya estaria cumplido el
objetivo y sé6lo habria que esperar el comportamiento real de las ganancias en el afio
siguiente, pues se elimina el 85% del costo del proyecto pues hay que asegurar un rubro
para cumplir el ciclo PHVA y actualizar lo que sea susceptible de cambio. Si se estima que
el nivel de ganancias se mantiene en el mismo orden, se tendia un flujo de fondos como el
que se aprecia en la tabla 33, donde se puede destacar la mejora en el comportamiento

financiero del area con respecto a la propuesta de mejora planteada.
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PERIODO| 0

1

2

3

7

7

8

9

10

1L

12

INGRESOS FINANCIEROS

INGRESOS DE OPERACION

e

12610656

12610656

S

12610656

S

12610656

$ 12810656

S

12610656

s

12610656

S

12810656 S

12610656

3

12610656

s

12610656

S

12810656

INGRESOS FINANCIEROS

|COSTOS DE OPERACION

7.887.223

7.887.223

7.887.223

INTERESES SOBRE CREDITOS RECBIDOS POR EL PROYECTO

7.887.223

7.887.223

7.887.223

7.887.223

7.887.223

7.887.223

7.887.223

7.887.223

7.887.223

DEPRECIACION

[ [ o [or

[ [0 o [or

[ [ oo

[ [0 [ [

[ [ o [0

[ [0 [ [or

[ [ o [0

[ [ [or

[ [ oo

[ [0 [ [or

[ [ o [

[GANANCIAS NETAS GRAVABLES

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

4923433

1923433

IMPUESTOS DIRECTOS

1624733

1624733

s

1624733

S

1624733

§ 1624733

S

1624733

s

1624733

S

16247338

1624733

S

1624733

s

1624733

VALORES DE SALVAMENTO GRAVABLES ( POR VENTA DE ACTVOS)

1624733

IMPUESTO A LA UTILDAD POR VENTA DE ACTVOS

INGRESOS NO GRAVABLES

COSTOS DE OPERACION NO DEDUCIBLES

[VALOR EN LIBROS DE ACTIVOS VENDIDOS (INGRESO NO GRAVABLE]

[GANANCIAS NETAS

B

3.298.700

3.298.700

B

3.298.700

B

3.298.700

$ 3208700

B

3.298.700

B

3.298.700

B

3298700 S

3.298.700

B

3.298.700

s

3.298.700

B
B

3.298.700

DEPRECIACION

VALOR DE SALVAMENTO (ACTIVOS NO VENDIDOS)

INVERSIONES FINANCIERAS

[COSTOS DE INVERSION S 4028860

INGRESOS POR EMISIONES DE BONOS O ACCIONES DEL PROYECTO

DIVIDENDOS PAGADOS

DIVIDENDOS PAGADOS

[CREDITOS RECIBIDOS s

MORTIZACIONES DE CREDITOS Y PRESTAMOS

[FLUJO DE FONDOS NETO

3208700

3298700

32987005

3298700

3298700

3.298.700

3298700

RBC, 1,204

Tabla 33, Flujo de fondos del proyecto para el segundo afio.

Resumen de resultados:

TIR: 66,78%, como se suponia, un excelente escenario.
VPN (i=1%), $32.198.262
VPN (i=66%), $57.754

Las llustraciones 22 y 23 muestran como seria el comportamiento del VPN segun la

variacion de i

$5.000.000,00
$4.000.000,00
$3.000.000,00
$2.000.000,00
$1.000.000,00

$0,00

-$1.000.000,00

VPN

1%

VPN ANO 1

2%

llustracién 22, Variacion de VPN en funcién de i para el afio 1.

Péagina | 113




VPN

$35.000.000,00
$30.000.000,00
$25.000.000,00
$20.000.000,00
$15.000.000,00
$10.000.000,00

$5.000.000,00

$0,00
i 1% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

VPN ANO 2

llustracién 23, Variacion de VPN en funcién de i para el afio 2.

Después de implementada la propuesta, se espera que la unidad no solo deje de dar
pérdidas, si no que aun con la contratacion de nuevo personal, el balance general sea
positivo y de esta manera seguir en la busqueda de mejores practicas, metodologias o

técnicas que permitan un crecimiento constante y la construccion de valor.
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7. CONCLUSIONES

Se estima que la recuperacion de la inversion se empiece a notar desde el primer
mes después de la implementacion de la solucion propuesta, pues el fin principal de
cada actividad es reducir el tiempo que tarda cada servicio, incluso por debajo del
presupuestado. Teniendo en cuenta esta premisa, cada servicio aportard una
porcidn de la inversidn, pero dado que todos los servicios son diferentes, no es
posible determinar el tiempo exacto de recuperaciéon de la inversién, después de
este, claramente se esperaria incremento en las utilidades y en la satisfaccion de
los clientes tanto por tiempo de ejecucién de los trabajos, como en la gestién de
alcance, materiales y aumento notable de la eficiencia en la comunicacion.

Uno de los principales focos de problemas es la falta de capacitacion, pues las
personas que estan actualmente a cargo de procesos comerciales no son
conscientes del impacto que generan los reprocesos por informacién de mala
calidad para la estimacion de los servicios que solicitan. Adicionalmente, el personal
técnico requiere de una mejor apropiacion dentro del proceso de ejecucion de las
actividades, pues muchas veces no tienen claras las condiciones de duracion de los
trabajos y por eso pueden tender a relajarse y demorarse irresponsablemente mayor
tiempo del pactado.

En esencia, todas las fallas actuales en los procesos se deben a la mala gestion
documental, pues no puede establecerse una adecuada trazabilidad de los pasos
que lleva cada servicio. Hay vacios en la informacion y se debe a la estructura del
manejo de esta. Adicionalmente, el coordinador de servicios presenta sobrecarga
laboral, lo que genera descuidos o ejecucién pobre de algunos procesos, lo que
también impacta negativamente el desarrollo de los servicios y aumenta el tiempo

de gestion de estos.
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8. RECOMENDACIONES

Es muy importante resaltar la pertinencia de las actas de inicio o constitucion para
los servicios especiales, pues ofrecen la oportunidad de definir o revisar las
condiciones pactadas para evitar flujos equivocos de informacion y futuros pleitos
por incumplimiento de ambas partes.

El manejo de la informacién presenta uno de los principales problemas de la
organizacion, pues existen mucho celos en compartirla de un area a la otra. Es claro
que la informacion comercial no puede ser revelada o compartida para evitar
alteraciones, pero se puede hacer control entregando no sélo documentos editables
sino versiones en PDF y cada entrega via correo electrénico para conservar el
registro de las condiciones en que se entrega la informacién.

Siempre debe existir un registro de los cambios que se realizan en cada proceso,
pues al final la Unica defensa en caso de inconvenientes, o de requerir pruebas de
la gestion de la informacién para una auditoria, seran los soportes con los que se

cuente y se espera generar a partir de este proyecto.
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ANEXOS

© N o gk w NP

Arbol de problemas.

Arbol de actividades.

Arbol de objetivos.

Diagrama CPM.

Cronograma.

COL-COM-001 Proceso Comercial Servicios.
COL-PRE-001 Proceso presupuesto v4.
COL-SER-001 Ejecucién de Servicios vb.
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