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< INTRODUCCION

La presente practica empresarial se realizé en la empresa Ingenieria de Proyectos
Ingeaires del Valle S.A.S, ubicada en la ciudad de Palmira, Valle, la cual incursiono
en el mercado de prestacion de servicios en junio de 2012 y desde entonces, se ha
ido fortaleciendo, convirtiéndose en un referente para las empresas del Valle del
Cauca y Sur-Occidente Colombiano. Esta empresa se dedica a la instalacion,

mantenimiento y reparacion de equipos de aire acondicionado.

Este trabajo tiene como objetivo, generar una propuesta de diagnostico que permita
mediante su implementacion establecer estandares y mejoras a los procesos de
valor de la organizacién, como lo son: el mantenimiento, instalacion y reparacion de
aires acondicionados, pues se ha evidenciado una serie de fallas que han generado
reprocesos por la falta de planificacion supervision y de unificacién de conceptos

técnicos.

Lo que se pretende con este estudio es generar un marco de referencia para
profundizar en la investigacion sobre el mantenimiento, reparacion e instalacion de
equipos de aire acondicionado, mejoras y estandares, con el fin de ahorrar recursos
financieros y humanos. Estas unidades hoy en dia tienen gran demanda, pues se
han tornado en una necesidad para el confort diario en la climatizacion de espacios,
no so6lo en empresas, sino, de hogares, negocios y diversos puntos, a fin de ofrecer

areas climatizadas que permitan el agradable desarrollo de las actividades diarias.

Se analizaran diferentes factores en cuanto a: tiempos de respuesta, tiempos en los
diferentes servicios ofrecidos, conocimientos técnicos, experiencia en el area por
parte del personal, disponibilidad del recurso humano y sobre todo una estrategia

clara de comunicacion.
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La primera fase de la practica, consiste en el estudio de los tiempos de respuesta y
servicios ofrecidos, como se realizan, que criterios se tienen en cuanta a la hora de
la asignacion de tareas. se incluye el estudio de los entornos micro ambientales y
macro ambientales en los ambitos econdémicos, demograficos, tecnoldgicos y
regulatorios, en los cuales se encuentran las variables que afectan la puesta en

marcha de las ideas a promover.

Una vez realizado el estudio, se identificé y se definieron los puntos que dirigira la
investigacion, se debe realizar un estudio minucioso en el cual se profundicen los
requerimientos y puntos a mejorar junto con las variables principales para el
establecimiento de planes de accion, sugerencias y propuestas si es del interés de

la gerencia.

Por ultimo, se presentaran una serie de propuestas, que bien aplicadas pueden
ayudar al mejoramiento y aprovechamiento de los recursos tanto humanos como
financieros, con el fin de fomentar una cultura laboral de buenas practicas, de

servicio al cliente y de optimizacién de recursos.
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1 HISTORIA DE LA ORGANIZACION

1.1 ASPECTOS GENERALES DE LA ORGANIZACION

Ingenieria de Proyectos Ingeaires del Valle S.A.S, cuenta con una amplia y
fructuosa experiencia de mas de 20 afios en cabeza de la asociada gestora Maria
Elizabeth Bastidas Lozano y un grupo de profesionales altamente calificados y
capacitados en la direccion, planeacion y control de proyectos que respaldan su

solidez.

La empresa, es reconocida a partir del 20 de junio de 2012, cuando su actual duefa
la presenta como tal. Cuenta con una trayectoria de mas de 20 afios; inicialmente
era conocida como CONSULTE LTDA. y su fundador inicial fue el sefior James
Bastidas, quien antes de fallecer pasa la direccion de la empresa a su hija Maria
Elizabeth Bastidas Lozano, Ingeniera Quimica, egresada de la Universidad del
Valle, actual representante legal de esta organizacion. Ella es quien decide
continuar con el legado de su sucesor, haciendo las respectivas mejoras que el

mercado actual exige.

Asi se presenta Ingenieria de Proyectos Ingeaires del Valle S.A.S, como una Pyme,
dedicada a la venta, instalacion, reparacion y mantenimiento de aires
acondicionados residenciales, comerciales e industriales. En el momento, cuenta
con técnicos, auxiliares y personal administrativo para un total de 15 personas
activas.

1.2 NOMBRE DE LA EMPRESA

Ingenieria De Proyectos Ingeaires Del Valle S.A.S Palmira Valle de Cauca
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1.3 TIPO DE EMPRESA

Empresa ubicada en el sector servicios. Dedicada a la asesoria, consultoria y
disefio, en la venta, instalacion y reparacion de aires acondicionados: industriales,
comerciales y residenciales, para el Valle del Cauca y sur occidente colombiano.
Industriales: Chiller, cuartos frios, sistemas de extraccion, cortinas de aires.
Comerciales: Centrales, piso techos, Multi Split, Mini Split.

Residenciales: Mini Split.

1.4 UBICACION Y TAMANO

Pequefia empresa (decreto 957 del 05 de junio de 2019) su emplazamiento esta en
la ciudad de Palmira, Valle del cauca, mas exactamente en la Calle 36 # 21-70.
Actualmente cuenta con una planta de personal de 15 colaboradores entre técnicos,

auxiliares y personal administrativo.

1.5 PRINCIPALES CLIENTES

< Empresas del Sector Servicios

< Empresas del Sector Manufactura

< Empresas del Sector de la Produccion
< Empresas Publicas

« Personas Naturales
1.6 PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS
« Venta de aires acondicionados y equipos disefiados para ofrecer confort
+ Disefio para la instalacion de aires acondicionados y demas equipos

ofrecidos (planos, determinacion de aires y equipos a usar)

< Instalacion de aires acondicionados
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< Mantenimiento

+ Reparacion

1.7 DESCRIPCION DE BIENES Y SERVICIOS

La empresa se encarga de prestar el servicio de disefio, consultoria, instalacion,

montaje y suministro de sistemas y equipos de aire acondicionado y ventilacién.

1.7.1 DISENO

En el disefio para la instalacion de aires acondicionados, en primer lugar, se
determinan los requerimientos del cliente (tecnologias, gusto y precio); como
segundo paso, se establece la carga térmica del sitio que se quiere acondicionar.
Para ello, se analizan datos como: altura, ancho y largo del area en cuestion,
condiciones ambientales, cantidad de equipos (computadoras, impresoras, tv, etc.)
que originan calor en el area, nimero de personas que normalmente estan en el
sitio e iluminacién, entre otros. Todo esto con el fin de dimensionar la unidad que

permitira mejorar las condiciones climaticas en el area.

1.7.2 CONSULTORIA

Este servicio se presta para apoyar a las empresas o0 personas que soliciten una
asesoria técnica (licitaciones o cotizaciones) y en el momento de realizar
modificaciones o nuevas instalaciones de sistemas de climatizacién se deben
realizar varias visitas al sitio y evaluar las diferentes opciones que se tienen. La
consultoria va a acompafiada por un estudio de carga térmica y de consumo
eléctrico de equipos, ademas de su operacion y el rendimiento que este sistema
tendria en el sitio. Es importante cumplir con las normas estandar de funcionamiento

para los sistemas de aire acondicionado.
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1.7.3 MONTAJE E INSTALACION

Es la tarea de disponer todos los elementos necesarios para que un sistema de aire
acondicionado funcione correctamente: unidad manejadora, unidad condensadora,
tuberia, tipo de refrigerante, soportes, bases, los ductos de suministro de aire, la red
eléctrica y de control para los sistemas. De esta manera, se puede operar el equipo
de aire acondicionado, encender y verificar que funcione correctamente de acuerdo

a lo solicitado.

1.7.4 SUMINISTRO

Una vez el cliente tiene claro qué tipo de aire acondicionado requiere para su hogar
u oficina, o si requiere reemplazar un equipo, se ofrece el suministro de equipos

segun las condiciones solicitadas.

1.8 IDENTIFICACION DEL MERCADO

El mercado objetivo son las pequefas y grandes empresas del sector comercial,
industrial y de servicios, ubicadas en el Valle del Cauca y el Sur-Occidente

Colombiano, afiadiendo a las personas naturales que cada vez mas estan haciendo

uso de equipos para la climatizacion.
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2 MISION Y VISION

Ingeaires del Valle tiene una mision y vision definidas, donde precisa cuales son las
actividades de mayor importancia, su mercado objetivo, las aspiraciones futuras,
necesidades a satisfacer y el alcance que desea tener dentro de un tiempo

determinado.

2.1 MISION

Prestar un servicio oportuno, responsable, con la mas alta calidad en nuestros
productos y el mejor talento humano, buscando siempre el equilibrio entre la salud

de nuestros clientes y el medio ambiente

2.2 VISION

Para el afio 2020, INGEAIRES DEL VALLE debe destacarse como una empresa
reconocida por su calidad, compromiso y respaldo con sus clientes, quiénes seran

los mayores beneficiados, abriendo asi las puertas a nivel nacional en proyectos

innovadores y de alta exigencia técnica.
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3 JUSTIFICACION

Segln Mintzberg, Quinn y Voyer?, las organizaciones se deben comprometer a la
hora de invertir recursos, tanto humanos como financieros con el fin de conseguir
objetivos como ideas de cambio. Teniendo en cuenta las necesidades del mercado
y considerando la experiencia de trabajo al formar parte del gremio de aires
acondicionados, como proveedores de equipos, se observa la gran demanda por
servicios de disefio, instalaciébn y montaje de sistemas de aire acondicionado y
ventilacion mecanica, que son atendidas por algunas empresas del sector. Sin
embargo, no todos los clientes obtienen los servicios solicitados en un tiempo
razonable, aprovechando esta brecha en el mercado, se ambiciona ampliar la
cobertura y portafolio de clientes, ofreciendo servicios eficientes, con tiempos de

respuesta 6ptimos en comparacion con los actuales competidores.

En este momento, la organizacion cuenta con la capacidad operativa, la experiencia
y el personal técnico, para aprovechar las deficiencias y demoras de la competencia,
pero al mismo tiempo, presenta estas dificultades a la hora de atender sus propios
clientes. Es ahi donde surge la necesidad de presentar un plan de mejoramiento
gue permita que los procesos actuales funcionen de manera adecuada, debido a
gue en su mayoria no estan estandarizados. Lo anterior, permite identificar las
falencias por los constantes reprocesos que se presentan.

Esta es la oportunidad para que la academia, en este caso, la Universidad del Valle?,
haga su aporte; enfocandose en brindar beneficio a la comunidad, preparando
profesionales capacitados para afrontar nuevos retos y dar soluciones a nuevas
tesis que surjan como resultado del crecimiento de la economia y el desarrollo
industrial. En este caso, la facultad de ciencias de la administracion, forma a sus

estudiantes para que desarrollen habilidades gerenciales que les permiten fomentar

1 MINTZBERG, Henry; QUINN, Brian y VOYER, John. El Proceso Estratégico. México: Pearson Prentice Hall.
1997. p. 414

2 Recuperado de: http://administracion.univalle.edu.co/administracion-de-empresas
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el conocimiento holistico, con opiniones humanisticas, a fin de dar soluciones

integrales a las organizaciones.

La siguiente propuesta de diagnostico se realizara con el propésito de orientar la
empresa Ingirieres del Valle hacia la implementacién de herramientas que permitan
la estandarizacion de los procesos como instrumento para la instalacion,
mantenimiento y reparacion de aires acondicionados que de igual forma, se utilizara
como guia para definir el propdsito, materiales requeridos, tiempos de instalacion y
pasos a seguir, determinando quién, cuando y bajo qué circunstancias se debe

ejecutar y fijar el servicio, los objetivos y resultados.

En esta practica empresarial se demostrd la falta de un plan de comunicacion
practico y efectivo, ya que no cuentan con herramientas y técnicas para un buen
direccionamiento, aplicando la integracion adecuada de las etapas de iniciacion,

planificacién, ejecucién, seguimiento y control.

4 DEFINICION DEL PROBLEMA

En el afio 2014, el estudiante Victor Hugo Guevara Suarez® de la facultad de
ciencias de la administracion de la Universidad del Valle, en su informe
“estandarizacion de procesos, informes y disefios”, demostré la importancia de
estas herramientas al momento de implementarlas en la empresa JCT empresarial,
donde manifiesto que el personal no tenia ningln documento, que estandarizara las
tareas que debia realizar cada colaborador, ni parametros de quién realizara alguna
funcién en especifico. De igual forma, se expuso que la organizacion tenia una

cultura de informalidad evidente, y que, aunque existian algunos protocolos, se

3 Guevara Suarez, Victor Hugo. estandarizacion de procesos, informes y disefios. Colombia:. Universidad del
Valle. 2014.
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omitian, manifestdndose en malas ejecuciones de las actividades y como resultado

se derivan en conflictos personales.

También se tomé como referencia lo elaborado por la estudiante de la universidad
Auténoma de Occidente, Seccional Cali, Jessi Hurtado Barrios?, en el 2017, en la
empresa Choco Valle S.A.S, “Estandarizaciéon de los procesos de las lineas
produccion”, donde se plantea como problema la deficiencia en las lineas de
produccion de Chocé, Valle, por la falta en la estandarizacion en los sistemas de
produccion, lo que lo que limitaba a la empresa en la participacién del mercado,
pues no se tenian documentados los sistemas de control y métodos a implementar.
Ahi interviene la estandarizacion de procesos como herramienta para el buen
desarrollo de las actividades diarias de los procesos, lo que permitié intervenir las
lineas de produccion, ya que para la empresa en cuestion son de gran importancia.
La estandarizacion de procesos proporciona métodos eficientes, de facil manejo y

de mejoramiento continuo (Hurtado Barrios, 2017).

Para Pérez®, todas las organizaciones en su interior tienen un comportamiento
particular, dado que para prestar un servicio, se requiere de actividades repetitivas
y constantes entendidas como procesos, y este se define como el conjunto de
actividades interrelacionadas con entradas y salidas, en donde cada una depende
de la otra y como resultado final se mide la eficiencia individual de cada una de las

actividades al interior.

La ISO®, define proceso como conjunto de actividades mutuamente relacionadas,

las cuales transforman elementos de entrada en resultados de otros procesos. Los

4 Hurtado Barrios, Jessi. Estandarizacion de los procesos de las lineas produccién. Colombia:. Universidad
del Valle. 2017.

5 PEREZ FERNANDEZ, José Antonio. Gestién por procesos: Gestién y procedimientos ¢ Cuanto
hay en la empresa? Herramientas de normalizacion. 4a ed. Espafia.: 2010
6 Recuperado de: https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9000:ed-3:v1:es:term:3.4.1
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procesos de una organizacion son generalmente planificados y puestos en practica

bajo condiciones controladas para aportar valor.

Por consiguiente, se puede afirmar que el resultado de las actividades bien
desarrolladas, contribuyen al desarrollo de una actividad general, sin desconocer
los cambios que esta pueda tener, sin convertirse en limitaciones para el proceso.
El autor’ afirma que las empresas deben ser administradas con enfoques de analisis
a la eliminacion de cuellos de botella, o que a su vez se ve traducido en eficiencia

y eficacia en los servicios prestados.

Figura 1. Diagrama Causa-Efecto Definicién del Problema Ingeaires del Valle.

FORMULACION DEL PROBLEMA DIAGRAMA DE ISHIKAWA

SISTEMATIZACION

REPARACION FORMATOS

NO SE HACE SEGUIMIENTO,
FALTA DE HERRAMIENTAS
PARA ESTANDARIZAR

FALTA DE METODO

NO EXISTE EVALUACION,

BAJA SUPERVISION

Fuente: Elaboracién propia tomado de KAORU ISHIKAWA 7 herramientas de la calidad

Por lo anterior, se presentara una propuesta de diagnéstico que permita llegar a la
estandarizacion y mejora de procesos como, por ejemplo, las fichas técnicas en las

que se puedan evidenciar, quién como y cuando se realizara una labor, al igual que

7 Cuatrecasas, Arbos, Lluis. Gestion de la produccion de modelos lean management. Espafia.: Diaz de
Santos. 2007. p. 110
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las dificultades que se presentan en el proceso de instalacién, mantenimiento y

reparacion de un aire acondicionado.

El desarrollo de esta practica empresarial surge por la necesidad manifiesta de un
segmento de empresas contratantes que estan ubicadas en Palmira, Valle del
Cauca y sus alrededores, las cuales presentan inconformidad a la hora de recibir
los servicios solicitados a sus proveedores actuales de mantenimiento. Todo esto
permite aprovechar la brecha que han dejado las empresas existentes en el
mercado, INMEC INGENIEROS SAS y JCI, empresas que llevan un tiempo en el
mercado y de las cuales Ingeaires del Valle, tiene clientes que hicieron parte del

portafolio de estas.

Dado el escenario por parte de las empresas contratantes, se da esta propuesta de
diagnéstico, que permite evidenciar la falta de herramientas al momento de
coordinar, planear, dirigir y controlar el desarrollo diario de mantenimientos,

reparaciones e instalaciones.

Como el aumento de la labor es cada dia mayor, es creciente la necesidad de
optimizar los grupos de trabajo (supervisor, técnicos y auxiliares) para aprovechar
su capacidad y conocimiento a la hora de realizar las labores establecidas, que, por
falta de un sistema de estandarizacion en las actividades realizadas por la
organizacién, se incurre en recurrentes falencias, que repercute en desperdicio de

tiempo y reprocesos que los clientes no toleran.

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente por los autores, se identificd que las
actividades principales que realiza la empresa Ingeaires del Valle son: instalacion,
mantenimiento y reparacion de aires acondicionados, entre otros; estas acciones
interrelacionadas agregan valor a la organizacion, por lo que sean vuelto su
actividad principal. También se puedo evidenciar que el desarrollo de estas

dinamicas, en su mayoria se realizan de manera informal y la elaboracion de un
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mantenimiento, reparacion o instalacién aire acondicionado, requiere conocimiento,
eficiencia, coordinacion y rapidez. En este caso, este proceso involucra diferentes
actividades previas antes de llegar al resultado final, en el cual surgen problemas
en las diferentes etapas, lo cual genera retrasos que al final afectan el proceso de
entrega.

Por otro parte, se evidencia que cada técnico ha desarrollado una habilidad diferente
a la hora de ejecutar las actividades (Técnicas y empiricas), lo que termina
afectando la operacién, si es otro técnico el que debe terminar lo empezado.
También se presentan retrasos al momento de comunicar las actividades a realizar,
sumada a la pérdida de tiempo, que da como resultado una inadecuada instalacion

y deficiencia en el servicio.

La ausencia de sistematizacion de los procesos, ha llevado a que cada técnico
realice las actividades a criterio propio, lo que puede parecer bueno, sin embargo,
al no poseer una directriz o direccionamiento claro, da lugar a fallas o reprocesos.
Aqui se reconoce la necesidad de la implementacion de herramientas que permitan,
no solo estandarizar, si no también hacer seguimiento a cada actividad, por ejemplo:

como empezar y terminar una labor.

Por ello, se pretende en esta practica, entregar una propuesta de diagndstico y
mejoras a los procesos existentes, que permitan que la gerencia divise que, debido
a la falta de planeacion, direccién, ejecucion y control de las actividades diarias, no
se cuenta con herramientas y métodos que permitan estandarizar, sistematizar o

hacer control a las actividades que desarrolla.
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5 OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL
Proponer un plan de mejora mediante un diagndstico que permita la estandarizacion

de los procesos de valor de la empresa Ingeaires del Valle, con la implementacién

de herramientas y técnicas suministradas por la administracion de empresas.

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

R
%%*

Identificar los procesos de valor de la empresa Ingeaires del Valle.

K7
L4

Diagnosticar y documentar los procesos de valor de la empresa Ingeaires del
Valle, mediante técnicas de diagramacion y documentacion informativa sobre
su funcionamiento.

« Disefiar un plan de mejoramiento para los procesos de valor de la de la

empresa Ingeaires del Valle.
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6 METODOLOGIA

En relacion con los objetivos especificos planteados, se explicara la metodologia
que se adopté mediante herramientas y métodos de analisis, por la cual se
desarroll6 esta préactica empresarial. Tomando como referencia lo expuesto por
algunos autores que cubren aspectos relacionados con la problemética de la
direccion empirica, la sostenibilidad empresarial por medio de instrumentos
organizacionales y la teoria de los modelos de diagnéstico empresarial y gerencia
estratégica, que permitira trazar la ruta a seguir de la mano de procedimientos que

serviran para dar respuesta a los problemas con el fin de alcanzar los objetivos.

6.1 TIPO DE ESTUDIO

La presente propuesta se basara en la primera parte en lo presentado por Fidias
Arias® (Arias, 2014) donde asegura que los trabajos de investigacion que preceden
a este, sirven como guia y ayudan a la comparacion en el momento de tomar
decisiones para la solucion de problemas que constituyen un valor importante a la
hora de realizar un trabajo de indagacion. En la segunda parte, tendremos en cuenta
una metodologia exploratoria y descriptiva, lo que permitird aclarar conceptos,
establecer distinciones para posteriores investigaciones, realizando la delimitacion
de los hechos que conforman el problema de investigacibn de esta practica
empresarial. Para esto, se utilizaran métodos como el inductivo, el deductivo y el
analitico que permitan la recoleccion acertada de informacion para cumplir con los

objetivos propuestos y dar respuesta a los problemas a resolver.

8 Arias, Fidias. El proyecto de investigacion. Venezuela:. Editorial Episteme. 1999. Recuperado de:
http://www.medic.ula.ve/cip/docs/proyecto-investigacion.pdf
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6.2 METODO

El método aplicado en esta practica empresarial sera el cualitativo, dado que este
estudia las caracteristicas del contexto, tales como: las personas, las costumbres,
las dinamicas y comportamientos, como también las opiniones personales. De
acuerdo a lo descrito por Steven Taylor y Robert Bogdanen®, las personas y los
escenarios interactian como un conjunto”. El método de estudio de casos, es de
gran importancia para el desarrollo de las ciencias humanas pues implica un
proceso de indagacion sistematico y profundo de casos de un fenébmeno, entendidas
como entidades sociales o educativas Unicas. Este se aplica en situaciones donde
se requiere conocer organizaciones y personas de manera especifica y como
resultado el entendimiento del contexto, el andlisis y descripcion. Por tal razén, se
aplicé para comprender el entorno laboral que se maneja al interior de Ingeaires del
valle, su cultura, las personas y el conocimiento con que estos cuentan al momento

de realizar las respectivas actividades encomendadas por cada grupo de trabajo.

6.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Las técnicas de recoleccion de informacion hacen parte de la fuente primaria, de las

culés se tendran en cuenta las siguientes:

6.3.1 LA OBSERVACION

Esta técnica consiste en la apreciacion visual de los métodos y procedimientos de
cada uno de los técnicos y auxiliares al momento de ejecutar cada labor, teniendo
en cuenta que estos tienen sus propios conocimientos en la forma de realizar las

actividades. Es necesario recurrir al método las veces que sea necesario, para

9 TAYLOR, J.S. y BOGDAN, R.: Introduccién a los métodos cualitativos de investigacion. La
busqueda de significados. Barcelona. Paidds, 1986, pag.19-20
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poder lograr una unificacion de criterios y conceptos, que faciliten el alcance de los

objetivos.

6.3.2 LA ENTREVISTA

Con el fin de confirmar los hallazgos encontrados en el trabajo de campo, se
realizaran entrevistas a los supervisores, técnicos y auxiliares de la empresa, a fin
de indagar en los métodos, bases técnicas y experiencia al momento de cumplir con
cada labor encomendada. Estos procedimientos se realizan para saber con certeza
gué aspectos se deben revisar, modificar, cambiar, o en cuales hacer énfasis para
descubrir situaciones que pasan inadvertidas. Por eso, esta etapa de la

investigacion cualitativa esta ampliamente vinculada a la fase anterior.

6.4 DIAGRAMA DE PARETO

Esta herramienta de la calidad, conocida también como distribucion A-B-C, permite
centrarse en los aspectos de mayor impacto y sus prioridades, separando lo
relevante de lo trivial, de igual forma optimizando los esfuerzos proporcionando una
vision sencilla de las causas a intervenir. Como método de calidad es importante
puesto que evita que empeoren las causas identificadas dentro del andlisis, dando

solucion a otras de mayor impacto.
El diagrama de Pareto es una forma especifica de un diagrama de barras verticales

y se utilizan para identificar las pocas fuentes clave responsables de la mayor parte

de los efectos de los problemas.
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Figura 2. Ejemplo Diagrama de Pareto.

o% Diagrama de Pareto S¢acumulado

35%
30% @
25% —§
20% -
15% -
10%

0%

N NG & & o

() N
> 3 o7 & N 56\ < >
& R A X &
S & < o S S 2 2
& &) & < 2 D' )

& P o xS > N )

o g & & o’ 9 > o
& 29 & N 3Q & o b
) & ) o > & &
& & < & Q° PG R
e N < &£ < <
N < N

FUENTE: Tomado de la pagina http://asesordecalidad.blogspot.com

6.5 LISTA DE CHEQUEO

Es una herramienta de recoleccion y registro de informacion. Sirven tanto para
registrar resultados, como para observar tendencias y dispersiones. El disefio de
una planilla de inspeccion precisa de un analisis detallado previo, ya que en ella se
preestablece una escala que, en lugar de registrar solo numeros, se realice

marcaciones simples.
6.5.1 LISTA DE CHEQUEO (MATRIZ DE DIAGNOSTICO)

Para realizar la matriz de diagndstico, tomaremos como base lo expuesto por Kaoru
Ishikawa, icono en el campo de la calidad, donde las listas de chequeo o listas de
verificacion hacen parte de sus siete pasos para lograr una calidad total. Estas listas
nos permiten cuantificar los defectos por producto, para medir defectos por
localizacion, también para considerar defectos por causa, puede ser por maguina o
trabajador, permitiendo realizar un seguimiento a las actividades de un proceso. Sin

datos, no habréa solucién, de ahi su importancia.
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Tabla 1. Tabla Instrumento de Diagnostico 5SW2H

Instrumento de diagnostico de los procesos en la empresa Ingeaires del Vialle Metodo SW2H

G

INGEAIRES
Fecha e creacion del plan 610672019
Fechareal de finalizacion del plan 710612019
Responsable genera Coordinador Operaciones
CUANDO o
UE COMO UIEN PORQUE CUANTO
¢ ¢ TIEMPO ¢ CUMPLIMIENTO
Desame de unidad mangjadora
Lavadlo de Tapas
Limpieza de compongntes electranicos E'.‘ algunos s sea
y , Laveo de Unidad condensadoa Ere 35000y [FHETAID Qe s
Mantenimiento preventivo Lot e s Entre 1y 4 horas 16000 actidades realizadas,
—— T |deben sermeneridas
; - ‘ NUevamerte
Toma de coriene T Solctud por pate del cliente 0 " y
Puesta en matcha “0En programacion por confato Fepess e
bl i refigeracion o D ¢ CUenta con ningin
T deac;er’oa.aexpenemayca[;aaa - p . e e
eparacion de are acondcionado eczlaF:cn|co, nolgenenzuna or(rjnfj nire 1y 8 horas kstle § 80,000 Ne—
establecida para ealizar cada acthidad. A
De acuerdo aa experienciay capacidad Entie 1y 3 das uieos n caa na e
Istalacicn d are acondiconado e cada técico, nose fiene ura fom dependendo del o Deste 25000 |5 POGESS eouadts
establecida para realizar cada acthidad. (e equipo

Fuente: Elaboracion propia, tomado de https://mdc.org.co/herramientas-basicas-de-la-calidad/
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6.6 MODELOS INSTRUMENTOS DE DIAGNOSTICO

De acuerdo a lo que se puedo evidenciar en la metodologia que se plante6 para
este informe se usaran la observacion, la entrevista entre otras herramientas para

la recopilacion de informacion para la creacion de la lista de chequeo y verificacion

6.6.1 MODELO DE DIAGNOSTICO MANTENIMIENTO PREVENTIVO

Tabla 2. Modelo de Diagnéstico Mantenimiento Aire Acondicionado.

Codigo 1G-004
GL‘ > Fecha de emision jul-19
> Version
INGEAIRES Fecha de modificacion

LISTA DE CHEQUEO:

Instrumento Diagnodstico de las actividades en la Empresa Ingeaires del Valle.

Actividad:

item Criterios / Variables Mantenimiento de aire acondicionado
Si No N/A 20
1 JLa empresa tiene identificado el > 8,3

mantenimiento como un proceso de valor?
¢ Esta definidas las
secuencias,herramientas e instrumentos
Nnecesarios para el mantenimiento de los
aires acondicionados?

¢ Los técnicos y auxiliares conocen y saben
manejar los diferentes instrumentos y
herramientas (manémetro, amperimetro y
herramientas de mano?

¢ La empresa tiene identificado los tiempos
a en la realizacion de los mantenimientos de x
aire acondicionado? diariamente?

5 La empresa tiene documentado el proceso >
de mantenimiento de aire acondicionado?
ZLos técnicos tienen conocimiento de los
meétodos para la realizacion de los

6 mantenimientos, de forma segura sin poner x 8,3
en riesgo su integridad fisica y la de la
unidad de aire acondicionado?

La empresa realiza alguan control al
7 proceso de mantenimiento de aire X
acondicionado?

la empresa cuenta con un sistema de
=) estandarizacion para el proceso de >
mantenimiento?

La empresa esta dispuesta a implementar
algdn sistema o herramienta que permita la x
unificacion de conceptos en los

mantenimientos de aire acondicionado?

La empresa esta dispuesta a brindar
10 informacién y los espacios que permitan la x 8,3
estandarizacion de sus actividades?

Zla empresa tiene disponibilidad de recursos
para la implementacion de mejoras de
aquellas actividades que la requieran en los
mantenimientos de aires acondicionados?

¢ La empresa esta dispuesta a implementar
acciones, herramientas y actividades que

12 con lleven a la optimizacion de recursos x 8,3
como tiempo, calidad y satisfaccion del
cliente en los mantenimientos?

11

Total items Cumplidos 49,8

Observaciones

NOTA 1: N/A = No aplica.
NOTA 2: El Numero de Intems con si tendra un valorde 8,3 Puntos del 100% Del valor total

Fuente: Propia
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6.6.2 MODELO DE DIAGNOSTICO REPARACION AIRE ACONDICIONADO

Tabla 3. Modelo de Diagnéstico Reparacion de Aire Acondicionado.

codigo 1G-005
. Fecha de emision jul-19

s Version
SI\?‘“ Fecha de modificacion
INGEAIRES

LISTA DE CHEQUEO:

Instrumento Diagndstico de las actividades en la Empresa Ingeaires del Valle.

Actividad:

Criterios / Variables Reparaciéon de aire acondicionado
Si No N/A %

=
3

1 La empresa tiene identificada la reparacion

X 8,3
como un proceso de valor?

¢ Esta definidas las secuenias, herramientas
2 e instrumentos necesarios para las X
reparaciones de los aires acondicionados?

¢ Los técnicos y auxiliares conocen y saben
manejar los diferentes instrumentos y

3 herramientas (mandémetro, amperimetro y X 8,3
herramientas de mano) para las diferentes
reparaciones?

¢ La empresa tiene identificado los tiempos
en la realizacion de las diferentes
reparaciones de aire acondicionado?
diariamente?

5 proceso de reparacion de aire X
acondicionado?

éLos técnicos tienen conocimiento de los
métodos para la realizacion de las

6 reparaciones, de forma segura sin poner en X 8,3
riesgo su integridad fisica y la de la unidad
de aire acondicionado?

ZLa empresa realiza algun control al

7 proceso de reparacion de aire X
acondicionado?

8 La empresa cuenta con un sistema de X
estandarizacion para las reparaciones?

La empresa esta dispuesta a implementar
o algun sistema o herramienta que permita la

unificacién de conceptos en la reparacion de x
aires acondicionados?
2La empresa esta dispuesta a brindar
informacioén y los espacios que permitan la
10 X 8,3

estandarizacién de los procesos de
reparacion?

Zla empresa tiene disponibilidad de recursos
11 |para la implementacién de mejoras en las x 8,3
actividades de reparacion que la requieran?
¢ La empresa esta dispuesta a implementar
acciones, herramientas y actividades que
12 con lleven a la optimizacién de recursos X 8,3
como tiempo, calidad y satisfaccion del
cliente en los procesos de reparacion?

Total Items Cumplidos 49,8

Observaciones

NOTA 1: N/A = No aplica.
NOTA 2: El Numero de Intems con si tendra un valorde 8,3 Puntos del 100% Del valor total

Fuente: Propia
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6.6.3 MODELO DE DIAGNOSTICO INSTALACION DE AIRE ACONDICIONADO

Tabla 4. Modelo de Diagnéstico Instalacion de Aire Acondicionado.

Ccodigo 1G-006
Fecha de emision jul-19
Version

Fecha de modificacion

INGEAIRES

LISTA DE CHEQUEO:

Instrumento Diagndstico de las actividades en la Empresa Ingeaires del Valle.

Actividad:

item Criterios / Variables Instalacion de aire acondicionado
Si No N/A 20
JLa empresa tiene identificado la instlacion
1 de aires acondicionados como proceso de X 8,3
valor?
¢ Esta definidas las secuenias,herramientas
2 e instrumentos necesarios para la X

instalacion de los aires acondicionados?

¢ Los tecnicos y auxiliares conocen y saben
manejar los diferentes instrumentos y

3 herramientas (taladros, llaves, pulidoras y X 8,3
herramienta de mano) Para la instalacion de
aires acondicionados?

¢ La empresa tiene identificado los tiempos
4 en la realizacion de las intalaciones de aire X
acondicionados?

5 JLa empresa tiene documentado el proceso >
de instalacion de aire acondiconado?
ZLos tecnicos tienen conocimiento de los
metodos para la realizacion de las
instalaciones de aires acondicionados, de
forma segura sin poner en riesgo su
integridad fisica y la de la unidad de aire
acondicioando?

JLa empresa realiza alguan control al

7 proceso de instalacion de aires X
acondicionados?

2la empresa cuenta con un sistema de
8 estandarizacion para los procesos de X
instalacion?

JlLa empresa esta dispuesta a implementar
o algun sistema o herramienta que permita la
unificacion de conceptos en la instalacion de
aires acondicionados?

JLa empresa esta dispuesta a brindar
informacién y los espacios que permitan la
estandarizacion de la instalacion de aires
acondicionados?

Jla empresa tiene disponibilidad de recursos
para la implementacion de mejoras de
aquellas actividades que la requieran en la
instalacion de aires acondicionados?

¢ La empresa esta dispuesta a implementar
acciones, herramientas y actividades que
con lleven a la optimizacion de recursos
como tiempo, calidad y satisfaccion del
cliente, en la instalacion de aires
acondicionado?

10

11

12

Total Items Cumplidos 49,8

Observaciones

NOTA 1: N/A = No aplica.
NOTA 2: El Numero de Intens con si tendra un valorde 8,3 Puntos del 100% Del valor total

Fuente: Propia
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7 MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Para el llevar a cabo esta propuesta de diagnodstico que permita la estandarizacion
y mejoras, se tendra como base el proceso de gestién de la calidad. Este nos
ayudara como plataforma para que la empresa identifique los procesos a intervenir
y las herramientas que se propondran como métodos que permitan alcanzar los
requerimientos esperados. A continuacion, citaremos algunos autores y sus ideas
de calidad para el desarrollo de este marco. También se presentaran temas
importantes como los procesos y procedimientos para alcanzar los progresos

deseados con el fin de mantener una mejora continua.

7.1 TIPOS DE PROCESOS

La gerencia de procesos se clasifica segun el tipo. De acuerdo a los autores, se
identifican cuatro y otros solo tres tipos, ya que estos ultimos unifican los procesos
de gestidn con los procesos de direccién. A continuacién, se describen los cuatros

tipos de procesos identificados.

7.1.1 PROCESOS OPERATIVOS

Transforman los recursos para obtener el producto o proporciona el servicio
conforme a los requisitos del cliente, aportando en consecuencia un alto valor
afadido al cliente, Las actividades en ellos incluidas y que no cumplan esta
condicién, es muy probable que se hagan de manera mas eficiente como parte de
algun proceso de otro tipo. A pesar de aportar gran valor afiadido, estos procesos
no pueden funcionar solos, pues necesitan recursos para su ejecucion e informacion

para su control y gestion.

7.1.2 PROCESOS DE APOYO

Proporciona las personas y los recursos fisicos necesarios por el resto de procesos
y conforme a los requisitos de sus clientes internos. Asi como los procesos

operativos tienen una secuencia y un producto final claro, los procesos de este
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grupo se pueden ver como transversales, en la medida que proporcionen recursos

diferentes del proceso del negocio.

7.1.3 PROCESOS DE GESTION

Mediante actividades de evaluacién, control, seguimiento y medicion, se asegura el
funcionamiento controlado del resto de procesos, ademas de proporcionar la
informacion necesitaria para tomar decisiones (mejoras preventivas que
correctivas) y elaborar planes de mejora eficaces. En estos procesos funcionan
recogiendo datos del resto de los procesos y convertirlos en informacion de valor

para sus clientes internos.

7.1.4 PROCESOS DE DIRECCION

Son procesos que se realizan para brindar direccién a toda la organizacion,
establecer estrategias corporativas y darle un caracter uUnico. Estos procesos son

responsabilidad de la alta gerencia y se ejecutan con su guia y liderazgo.

7.2 W.EDWARDS DEMING

Para autores como Deming??, la calidad consiste en convertir los requerimientos del
cliente en expectativas futuras, de tal forma que se puedan cuantificar y medir,
convirtiéndolas en una ruta para el disefio y el desarrollo de productos de calidad,
por los cuales el cliente estara dispuesto a pagar. Se puede decir la que la calidad
depende Unica y exclusivamente del cliente, lo cual se puede usar como estrategia
a la hora de medir y alcanzar altos niveles de competitividad. Deming cre6 una serie
de pasos de tal forma que se pudiera llevar a cabo su modelo de calidad en 14

pasos:

10 Deming, Edward. Calidad, productividad, competitividad. Citado por: Pulido, Sosa. Administracion
por calidad, un modelo de calidad total para las empresas. México, D.F: Limusa S.A. 2006. p. 18
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« Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio.

« Adoptar la nueva filosofia.

« Dejar de depender de la inspeccion masiva.

<% Acabar con la practica de adjudicar contratos basandose solamente en el
precio.

< Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y servicio.

< Instituir la capacitacion en el trabajo.

« Instituir el liderazgo.

% Desterrar el temor.

< Derribar las barreras que hay entre las areas de apoyo.

« Eliminar el eslogan, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.

% Eliminar las cuotas numéricas.

« Eliminar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo por hacer un buen

trabajo.

R
%°

Establecer un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

2
%

Tomar medidas para lograr la transformacion

7.3 JOSEPH M. JURAN

Para Juran'!, la calidad es la ausencia de deficiencias que pueden presentarse
como retrasos en la entrega, fallas durante la prestacion de servicios, facturas
incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, entre otros. De igual manera,
considera que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero relacionados
entre si, una forma de calidad orientada a los ingresos, y que consiste en aquellas
caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del consumidor y, como
consecuencia de eso producen ingresos. En la referencia de prioridades, el
mejoramiento de la calidad ocupa el primer lugar; él propone crear no soélo

conciencia, sino, exigir la implementaciéon del mejoramiento continuo, a fin de

1 pid. p. 21.
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incorporarlo a cada tarea o proceso. También formula el seleccionar herramientas,
designar equipos para que se capaciten en coOmo manejar e implementar la calidad,
hacer seguimiento y analisis los progresos con el proposito de implementar mejoras

continuas.

7.4 PHILIP CROSBY

Quizéas el méas popular de los expertos de la calidad, por ser el que mas ha tratado
el concepto. Para Crosby?? la calidad es el cumplimiento de requerimiento, donde
el procedimiento es de prevencion, el modelo es cero defectos y la medida es el
costo del incumplimiento. Su aporte significativo es incluir el aporte humano a la
gestion de la calidad. Se puede apreciar que su obra no posee conceptos
innovadores, su reconocimiento se basa es en haber traducido a un lenguaje
sencillo los conceptos técnicos de los demas autores que hablan de la calidad. El

genero algunos conceptos para poner en practica su modelo:

% Los cuatro fundamentos (Calidad, Prevencion, Cero defectos y El costo
correcto de la calidad)
« Las escuelas de Administracion no ensefian calidad

< Estimado de costos de calidad

7.5 ARMAD FEIGENBAUM

Este autor es creador y pionero del control total de la calidad. Tiene un enfoque
marcado hacia la calidad y la productividad que ha intervenido profundamente en la
capacidad de productividad de las empresas del mundo. Feigenbaum?!3 escribié
sobre Control total de la calidad en 1949 y fue el primero en mencionar los conceptos

de satisfaccion del consumidor. Actualmente estos conceptos se ven de diferente

12 pid. p. 23
13 bid. p. 25
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forma, pero la esencia es la misma, los cuales se toman como requisitos

indispensables tales como:

« Satisfaccion total del cliente
+ Bien desde la primera vez.

< Cero defectos

7.6 KAORU ISHIKAWA

Por su parte, Ishikawa considera que la calidad total es el logro de un beneficio
econdmico, util y satisfactorio para el consumidor, donde se puede comparar la
calidad con la satisfaccion del comprador. También otorga gran importancia al
estudio cientifico de las causas de los problemas en los procesos industriales. Hizo
aportes importantes con sus herramientas de control de la calidad como lo son el
diagrama de causa y efecto (Espina de pescado) y el circulo de calidad basado en
6 etapas. De igual forma manifesto que el compromiso total de la direccion y mandos
medios es fundamental a la hora de generar una administracion adecuada y con el

proposito de alcanzar los objetivos y formacién de calidad.

7.7 DONNA SUMMERS

Para Summers'4, la calidad es una actividad sistematica aplicada en toda la
empresa y que resulta de gran importancia para los clientes, porque abarca a todos
los departamentos o areas de la organizacion al igual que a todos los colaboradores,
y sobre todo puede ser aplicada en cualquier tipo o tamafio de empresa. También
reafirma su importancia por dos cuestiones. La primera: que la competencia es

extrema. La segunda: la oferta es mayor que la demanda.

14 SUMMERS, DONNA C.S. Administracion de la calidad. PEARSON EDUCACION, México, 2006
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Summers se suma a lo dicho por varios autores, cuando afirman que la calidad es
la satisfaccion total del cliente. Es por esta razon que el compromiso por parte de
todo el personal de la empresa, debe reflejarse desde la direccion, de tal modo que
se promueva la capacitacion constante del personal y la utilizacién de herramientas

para analizar los problemas.

De igual manera, da una serie de problemas que se derivan de la falta de control de
calidad como lo son: devolucién de productos, garantias, malestar en el cliente lo
que se convierte en ventas futuras pérdidas y reprocesos que representan dinero y

tiempo que la empresa se podria ahorrar.

7.8 PROCESO

Pérez Fernandez'® propone en su libro, gerencia de proyectos, diferentes tipos de
procesos: procesos operativos 0 primarios, procesos de apoyo y procesos
gerenciales. Estos tienen como objetivo la satisfaccion del cliente y sus
requerimientos ya que tiene un valor, la busqueda de personas idoneas al igual que
los recursos para lograrlo y da a la gerencia herramientas asertivas que permiten el
control, direccion y consideracion de los resultados derivados, Los procesos son el
conjunto de actividades que interrelacionadas transforman unas entradas en

salidas.

La ISO?8, define proceso como conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados que
para un proceso son generalmente resultados de otros procesos. Los procesos de
una organizacion son generalmente planificados y puestos en practica bajo

condiciones controladas para aportar valor, en el cual la conformidad del producto

15 FERNANDEZ. Op. cit., p. 108 - 110
16 Recuperado de: https://www.iso.org/obp/ui/es/#iso:std:is0:9000:ed-3:v1:es:term:3.4.1
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resultante no pueda ser facil o econdémicamente verificada, se denomina

habitualmente “proceso especial”.

Segln Harrington!’, un proceso se define como: “Cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo”, le agregue valor a éste y suministre un producto
a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una

organizacion para suministrar resultados definitivos.

7.9 GESTION DE PROCESOS

El enfoque de gestidn por procesos es una estructuracion de la empresa, la cual se
basa en la identificacion, documentacion, implementacion y control de los procesos
que se llevan a cabo dentro de una organizacién bajo la supervisién de un gerente
0 responsable para cada uno de ellos. Esta gestibn por procesos aparta a las
organizaciones del antiguo enfoque que se basaba en una estructura
organizacional, compuesta por departamentos y areas en donde no existia un
responsable del proceso final, ya que hay muchos integrantes en la participacion

del mismo.

7.9.1 PROCESO DE LA EMPRESA

Un proceso de la empresa consiste en un grupo de tareas l6gicamente relacionadas
gue emplean los recursos de la organizacion para dar resultados definidos en apoyo

de los objetivos de la organizacion.

7.9.2 ORGANIZACION.

17 James, Harrington. Mejoramiento de los procesos de la empresa. Colombia:. McGraw-Hill, 1992.
Recuperado de:
https://www.academia.edu/11065235/MEJORAMIENTO _DE _LOS PROCESOS DE LA EMPRES
A_H.James_harrington.pdf
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Cualquier grupo, empresa, corporacion, division, departamento, planta, oficina de

ventas, etc.

7.9.3 FUNCION

Un grupo dentro de la organizacion funcional. Funciones caracteristicas serian
ventas y mercadeo, contabilidad, ingenieria, de desarrollo, compras y garantia de

calidad.

7.9.4 DEPARTAMENTO

Un gerente o supervisor y todos los empleados que le presentan informes.

7.10 ELEMENTOS DE UN PROCESO

En los procesos se identifican tres elementos fundamentales los cuales deben
cumplir con unos requisitos establecidos por los clientes. A continuacion, se

describe cada uno de estos elementos.

7.10.1 INPUT (ENTRADA)

Producto con unas caracteristicas objetivas que respondan al estandar o criterio de
aceptacion definido. Esta entrada es la salida de un proceso que puede ser interno
0 externo.

7.10.2 EL PROCESO

Es la secuencia de actividades propiamente dichas con factores, medios y recursos
con determinados requerimientos para ser ejecutados bien, este proceso cuenta
con personas y maquinaria, un método de trabajo e informacion sobre calidad, para

el mejoramiento de dicho proceso es necesario implementar un sistema de control
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el cual est4d formado por medidas e indicadores del funcionamiento del proceso y

del nivel de satisfaccion del cliente.

7.10.3 OUTPUT (SALIDA)

Producto con la calidad exigida por el estandar del proceso. Este puede ir dirigido a
un cliente interno o externo, convirtiéndose asi en un input para el proceso del
cliente. Recordemos que el producto del proceso (salida) va a tener un valor

intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o usuario.

7.11 FACTORES DE UN PROCESO

Los factores de un proceso establecidos por Pérez de Fernandez son todos los
recursos y/o entradas necesarias para la realizacion y el buen desarrollo del
producto. A continuacion, se describe los factores minimos a tener en cuenta para

el desarrollo de un proceso

7.11.1 PERSONAS

Un responsable y los miembros del equipo de proceso, todas ellas con los mismos
conocimientos, habilidades y actitudes (competencias) adecuados. La contratacion,
integracion y desarrollo de las personas la proporciona el proceso de gestion de

personal.
7.11.2 MATERIALES
Materias primas o semielaboradas, informacion (muy importante en los procesos de

servicios) con las caracteristicas adecuadas para su uso. Los materiales suelen ser

proporcionados por el proceso de compras.
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7.11.3 RECURSOS FiSICO

Instalaciones, maquinaria, utensilios, hardware, software que han de estar siempre
en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de gestién de

proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento.

7.12 PLANIFICACION DEL PROCESO

Método de trabajo procedimiento, hoja de proceso, instruccion técnica o de trabajo.
Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos, quién hace qué, cuando y
ocasionalmente como. En estos incluimos el método para la medicion y seguimiento
del: funcionamiento del proceso (medicion o evaluacién) producto del proceso

(medida de cumplimiento) y la satisfaccion del cliente (medida de satisfaccion).

7.13 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Ingeaires del Valle no tiene una estructura organizacional definida pero dentro del
proceso de esta practica se pudo evidenciar que la organizacion trabajo bajo una
estructura jerarquica. A continuacién, se hard una comparacion del modelo

empleado por Ingeaires del Valle y uno por procesos para evidenciar las diferencias.

Figura 3. Estructura Organizacional Jerarquica.

Fuente: Propia
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7.14 TABLA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

En la siguiente tabla donde se comparan la estructura organizacional jerarquica vs.
La estructura por procesos se evidencia la importancia de la participacion de cada
departamento ya que la combinacién de roles al momento de desarrollar una
actividad implica que cada participante dara lo mejor de si para el buen desarrollo

del proceso en cuestion.

Figura 4. Estructura Organizacional Por Procesos Vs. Estructura Jerarquica.
Modelos en las organizaciones, Enfogues por Procesos y Funcional

Enfoque funcional Enfoque de Procesos

ORGANIZACIONES ORGANIZACIONES POR

TRADICIONALES PRﬁ:‘S
I o
NEIE R JREE K Slix 3
ST RRHES =
- .-...,.m.l S — i:l___ i 3 ,_I : 'I > *

Fuente: Modelado de Procesos, Material desarrollado por -An. Miguel Brunello y Cr. Marcelo Rocha Vargas
(1ra.version 2010) -Cr. Marcelo Rocha Vargas (Actualizacion 2011).

7.15 ESTANDARIZACION DE PROCESOS

La estandarizacion, es la recoleccion y documentacién de informacion acerca del
funcionamiento (quién, cdmo y cuando) de los procesos de una manera precisa,
clara, exacta y de facil comprensién. Esta estandarizacion permite llevar un control
de los procesos de manera que se pueda evaluar su gestion para generar un
mejoramiento en cuanto a los recursos, las metodologias y la calidad del mismo y

del producto o salidas.
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Las técnicas mas utilizadas en la estandarizacion de los procesos se realizan por lo
general por medio de diagramas que permiten una mejor comprension, como, por

ejemplo:

+ Flujograma integrado
% Ficha de procesos
% DIPP

7.16 METODO 5W2H

La matriz 5W 2H es una herramienta de gestion, eficiente simple y de facil aplicacion
gue nos permite disefiar un plan de accion, para cualificar y estructurar en etapas
practicas y bien definidas. Esta se realiza en una hoja de calculo preguntas en la
que se busca responder 7 preguntas cuyas palabras en inglés se inician con la letra
W'Y H. ¢Qué (What), ¢Por qué (Why), ¢ Cuando (When) ¢Donde (Where) ¢ Quién

(Who), ¢ Cémo (How) y ¢, Cuanto (How much)?

La profunda informacion que proporciona este modelo es considerablemente Util

para cualquier empresa que desee hacer su plan de desarrollo.

7.16.1 FLUJOGRAMA O DIAGRAMA INTEGRADO

El flujograma o diagrama de flujo es una representacion gréafica de los pasos que se
siguen para realizar un proceso; partiendo de una entrada, y después de realizar
una serie de acciones, llegamos a una salida. Cada paso se apoya en el anterior y
sirve de sustento al siguiente. El diagrama de flujo tiene las siguientes

caracteristicas y ventajas:
« Es una representacion grafica de las secuencias de un proceso, presenta

< Informacién clara, ordenada y concisa.

« Permite visualizar las frecuencias y relaciones entre las etapas indicadas.
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« Se pueden detectar problemas, desconexiones, pasos de escaso valor
afnadido etc.

« Compara y contrasta el flujo actual del proceso contra el flujo ideal, para

identificar oportunidades de mejora.

+ Identifica los lugares y posiciones donde los datos adicionales pueden ser

recopilados e investigados.

% Permite comprender de forma rapida y amena los procesos.

» Ayuda a entender el proceso completo.

7.16.2 SIMBOLOGIA ANSI PARA DIAGRAMAS DE FLUJO

Figura 5. Cuadro Simbologia ANSI Para Diagramas de Flujos.

Conector de

Simbolo Nombre Descripcién
( > Inicio o | Seinala donde inicia o termina un
término procedimiento.
Representa la ejecucion de una o mas
Actividad tareas de un
procedimiento
Indica las opciones que se puedan seguir
Decision en caso de que sea necesario tomar
caminos altermativos
Mediante el simbolo se pueden unir,
dentro de la misma hoja, dos o mas
Conector tareas separadas fisicamente en el

diagrama de flujo, utilizando para su
conexion el namero arabigo; indicando la
tarea con la que se debe continuar.

Mediante el simbolo se pueden unir,
cuando las tareas quedan separadas en
diferentes paginas; dentro del simbolo se

pagina utilizara un namero arabigo que indicara
la tarea a la cual continua el diagrama.
Representa un documento, formato o
Documento cualquier escrito que se recibe, elabora o
envia.
Se udtiliza para indicar comentarios o
aclaraciones adicionales a una tarea y se
______ Nota puede conectar a cualquier simbolo del
diagrama en el lugar donde la anotacién
sea significativa.
- s Conecta simbolos, senalando la
l T Flujo secuencia en que deben realizarse las
~ tareas.
CoSERRRSTTRnT . Representa la ejecucion opcional de una
: Actividad taren  dentro do o Secuencia  del
8 opcional L
procedimiento.
E _______ Documento Repres_er!ta un documento que dentro del
[ opcional proced_lmlento . puede elaborarse,
requerirse o utilizarse.
l Y Documento Indica la destruccion o eliminacion de un
— destruido documento por no ser necesario.

FUENTE: Tomado de la pagina http://www.ansi.org/
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7.17 FICHA DE PROCESOS

La ficha de procesos es un soporte de informacion de los diagramas que permite
estandarizar las caracteristicas mas relevantes para el control de actividades de los

procesos y su gestion se componen de:

% Objetivo

+ Clientes/alcance

« Normativa

+ Responsable

+« Descripcion del proceso
« Diagrama de flujo

« Documentos relacionados

« Sistema de seguimiento

7.17.1 FICHA PROCESOS DE CARACTERIZACION

Figura 6. Cuadro Ficha De Procesos De Caracterizacion.

MDP-SEGUIMIENTO ¥ MEDICION DE PROCESOS I FICHA-PROC- MEJO
FIGHAS DE PROCESOS
FICHA DELPROCESO EDICION FECHA REVISION
ACCIONES DE MEJORA 1 07/11/03

MISICN DEL PROCESO

Analizar las incidencias registradas y soclucionadas a fin de determinar acciones que
eviten que estas vuelvan a suceder en el futuro. Incluye el estudio de las sugerencias
del personal, asi como de aquellas acciones que eviten que incidencias potenciales
puedan ocurrir.

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

Estudio de las incidencias registradas Aprobacion de acciones de mejora
Estudio de sugerencias del personal Seguimiento de acciones aprobadas
Propuesta de acciones correctivas Registro de acciones de mejora aplicadas
Propuesta de acciones Preventivas Informe para la revision del sistema

RESPONSABLES DEL PROCESO
Responsable de Gestion de Calidad
Representante de Gerencia
Gerencia
ENTRADAS DEL PROCESOC SALIDAS DEL PROCESO
Registro de Incidencias Acciones de Mejora
Propuestas del personal

PROGESOS RELAGIONADOS
Gestion de Incidencias
Revision y Planificacion del Sistema

RECURSOS/NECESIDADES
Base de datos

Documentacion del SGC

REGISTROS/ARCHIVOS
Lista de Acciones de Mejora Aprobadas REGISTRO-MEJO-01

Ficha de Accion de Mejora REGISTRO-MEJO-02

INDICADORES
Numero de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias externas
Numero de total de Incidencias relacionadas con el proceso abiertas en auditorias
Numero de Acciones Correctivas Propuestas/Aprobadas/Ejecutadas

Mumero de Acciones Preventivas Propuestas/Aprobadas/Ejecutadas

DOCUMENTOS APLICABLES

Procedimiento de Acciones de Mejora MDP-MEJO

FORMATO FROC 1

FUENTE: Tomado de la pagina http://iso9001calidad.com/ficha-proceso-acciones-mejora-1204.html
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7.18 DIPP- DIAGRAMA, INSUMO PROCESO Y PRODUCTO

Es un documento que describe esquematicamente la secuencia de actividades que
se deben seguir por las personas de las areas involucradas en el desarrollo de un
proceso. Las caracterizaciones incluyen diagrama de flujo de acuerdo con el tipo
establecido por la organizacién y remiten a los formatos, instructivos y registros. El
DIPP equivale a la identificacion del proceso que contiene las siguientes

caracteristicas: objetivo, responsable, alcance, insumo, productos, recursos.

7.19 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos®® es una herramienta fundamental, para la documentacion a
la hora de proporcionar una imagen general de los procesos y sus relaciones en la

organizacién, sin intervenir ni profundizar en los procesos.

7.20 MATRIZ DOFA

La matriz DOFA es una herramienta de estudio que permite mediante un andlisis
identificar las disposiciones y las capacidades internas de la organizacion
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas). Es una herramienta que le
permite a la gerencia el enganche para generar estrategias'®, aprovechando sus
fortalezas, estar atento a las amenazas y saber aprovechar sus oportunidades y

replantear sus debilidades.

18 SANCHEZ, Miguel Fernandez y GRANERO CASTRO, Javier. Calidad total, modelo EFQM DE
excelencia: El modelo EFQM de excelencia. Espafia: ARTEGRAF S.A, 2005. p. 72

19 ALVAREZ, Heredia, Luis. Calidad y auditoria en salud. Colombia.: Ecoe Ediciones Ltda. 2007.
208p.
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7.21 GLOSARIO?®

AIRE ACONDICIONADO: Sistema artificial de regulacion de la temperatura en un
espacio cerrado.

AREA: Espacio de tierra comprendido entre ciertos limites.

CALIDAD: Calidad tiene muchas definiciones, pero la basica es aquella que dice
que aquel producto o servicio que nosotros adquiramos satisfaga nuestras
expectativas sobradamente. Es decir, que aquel servicio o producto funcione tal y
COmMoO nosotros queramos Yy para realizar aquella tarea o servicio que nos tiene que
realizar. Con todo y a pesar de esta definicién el término "Calidad" siempre sera
entendido de diferente manera por cada uno de nosotros, ya que para unos la
calidad residird en un producto y en otros en su servicio posventa de este producto,
por poner un ejemplo. Lo cierto es que nunca llegaremos a definir exactamente lo
gue representa el término Calidad a pesar de que Ultimamente este término se haya
puesto de moda.

CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto.

COMPONENTE: Que compone o entra en la composicién de un todo.
CORRECTIVO: Que corrige.

CORRIENTE ELECTRICA: Magnitud fisica que expresa la cantidad de electricidad
que fluye por un conductor en la unidad de tiempo, y cuya unidad en el sistema
internacional es el amperio.

EFICIENCIA: Logro de objetivos.

ENTRADA: Las entradas de un proceso son por lo general salidas de otro
ESTANDARIZACION: Recoleccién y documentacién de informacion acerca del
funcionamiento (quién, como y cuando) de los procesos de una manera.
INDICADORES: Conjunto de mediciones realizadas al proceso para medir tanto las
actividades como los resultados del proceso. la gestion empresarial asociada con la

calidad.

20 RAE (2019) Recuperado de: https://dle.rae.es/
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LISTA DE CHEQUEO: Las listas de comprobacion, son un elemento cotidiano que
muchas personas utilizan para asegurarse de que estan cumpliendo algo.

precisa, clara, exacta y de facil comprension.

PRESION: Magnitud fisica que expresa la fuerza ejercida por un cuerpo sobre la
unidad de superficie y cuya unidad en el sistema internacional es el pascal
PROCEDIMIENTO: Es un proceso normalizado. Conjunto de actividades
normalizadas que deben cumplirse en todas y cada una de las etapas de un
proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

PRODUCTO: Es la salida de un proceso.

PROVEEDOR: Organizacion o persona que suministra un producto.
REFRIGERACION: Sistema o dispositivo que se utiliza para refrigerar (hacer mas
fria una habitacion u otra cosa).

REFRIGERANTE: Que refrigera. Med. y Quim. Conducto de doble pared por el que
se hace pasar un fluido que se enfria por la accion de un liquido que circula en su
camara externa.

REGISTROS: Formatos disefiados para la recoleccion de informacién de los
sucesos, eventos y/o actividades realizadas en la empresa.

REPARACION: Accion y efecto de reparar algo roto o estropeado.

REPORTE: Descripcion, oral o escrita, de las caracteristicas y circunstancias de un
suceso o0 asunto.

REPORTE: Noticia, informe.

REPUESTO: recambio (pieza para sustituir a otra igual).

TECNICO: Persona que posee los conocimientos especiales de una ciencia o arte
TEMPERATURA: Magnitud fisica que expresa el grado o nivel de calor de los

cuerpos o del ambiente, y cuya unidad en el sistema internacional es el kelvin (K).
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8 MARCO LEGAL

En la presentacion, planeacién estratégica por parte del profesor Benjamin
Betancourt este marco legal es de suma importancia ya que nos puede limitar o

ampliar el rango de accién de la organizacion.

8.1 POLITICAS NACIONALES

Dentro de las politicas nacionales?* implementadas para la verificacion vy
certificacion de mantenimientos de aires acondicionados esta “la Norma de
competencia laboral (NCL)- Titulacion: Mantenimiento de Sistemas de Refrigeracion
y Aire Acondicionado. Aprobado en noviembre de 2014. Este rige y verifica el
cumplimiento, capacidad, conocimiento y actitudes desempefadas por la empresa
ejecutora y el personal técnico en las diversas labores realizadas.

8.2 LEY 29 DE 1992

Obijetivo: con esta ley se adopté en nuestro pais el Protocolo de Montreal, relativo
a las sustancias agotadoras de la capa de ozono, suscrito en Montreal el 16 de
septiembre de 1987 con su enmienda adoptada en Londres -en 1990- y ajuste de

Nairobi -en 1991-. Esta ley fue aprobada por el Congreso de la Republica.

Alcance: la participacion de Colombia en el Protocolo de Montreal es ley de la
Republica y como tal, obliga al pais y a todos los colombianos a cumplir con los
compromisos adquiridos bajo las directrices del Protocolo. Esta ley se constituye en

el marco general para implementar las estrategias nacionales para eliminar el

21 Recuperado de:
http://es.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%201931%20DEL%2027%20DE%20JULIO%
20DE%202018.pdf
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consumo de SAO. Esta ley regula el uso de sustancias refrigerantes en sus

diferentes presentaciones (R410, R22, R134, etc.) y su destino final.

8.3 RESOLUCION 528 DE 1997

Esta resolucion?® prohibe la produccion de refrigeradores, congeladores vy
combinacion de refrigerador - congelador, de uso doméstico, que contengan o
requieran para su produccion u operacién clorofluorocarbonos (CFC), y fija
requisitos para la importacién de los mismos equipos. Aprobada conjuntamente por
el Ministerio del Medio Ambiente y el Ministerio de Comercio Exterior. Alcance:
aplica para todos aquellos fabricantes nacionales de equipos de refrigeracion y

congelacion de uso doméstico y para las empresas importadoras de los equipos.

8.4 LEY 1931 DE 2018 ARTICULO 12

Directrices para la gestién del cambio climatico, esta ley?® es iniciativa del gobierno
nacional en procura de mitigar los efectos cambio climatico y como respuesta a las
muchas acciones tomadas por otros paises a fin de eliminar los gases de efecto

invernadero que dafian la capa de ozono.

22 Recuperado de: http://www.minambiente.gov.co/index.php/component/content/article/359-

plantilla-asuntos-ambientales-y-sectorial-y-urbana-sin-galeria-31

23 Recuperado de:
https://dapre.presidencia.gov.co/normativa/normativa/LEY%201931%20DEL%2027%20DE%20JUL
10%20DE%202018.pdf
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9 DIAGNOSTICO

9.1 DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Se ha evidenciado durante el proceso de esta préctica tres actividades principales
las cuales se desarrollan de manera desarticulada y sin ningun tipo de seguimiento,
el modelo 5W2H permiti¢ identificar cada una de ellas, quien, como, cuando y bajo

qué circunstancias se llevan a cabo.

Por otra parte, las fichas utilizadas como instrumentos de diagndstico de las
actividades mostraron un porcentaje del 49,8% en cuanto a la aplicacion de
herramientas, métodos y planes de seguimiento a fin de generar un control que
permita prestar servicios de calidad. A continuacion, se describiran el modus

operandi de cada una de las actividades realizadas en Ingeaires del Valle.

9.1.1 PROGRAMACION DE LAS ACTIVIDADES

Para la programacion de las actividades se da inicio con la llamada o solicitud del
servicio por parte del cliente, esta llamada es atendida por la secretaria general
quien dirige la solicitud al coordinador de operaciones quien determina la
disponibilidad segun la solicitud de servicio, sea por cliente habitual o
extemporaneo. De este modo se agenda la actividad solicitada. Cabe resaltar que
entre un paso y otro existe en lapso de tiempo o tiempo muerto en el que se puede

proponer una mejora a fin de optimizar la cadena de servicio.

9.1.2 MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS

El servicio de mantenimiento empieza con el desarme de la unidad manejadora,
lavado de tapas, lavado de serpentin, limpieza de componentes electronicos,
armado, lavada de condensadora, lavada de tapas de condensadora limpieza de

componentes electronicos, toma de presion, corriente y puesta en marcha
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9.1.3 REPARACIONES DE AIRES ACONDICIONADOS

En la reparacién de aire acondicionado el tiempo depende del tipo de reparacion
gue se requiera ya que no todas duran igual y son de tipo general, por lo que sea

observado algunas duran pocos minutos y otras alcanzan horas
9.1.4 INSTALACION DE AIRES ACONDICIONADOS

Para la instalacion de los aires acondicionados se requiere al menos de la
participacion de dos personas: el técnico y un auxiliar. En las Instalaciones se
requiere de mucha mas experiencia, estas se calculan primero por la capacidad del
equipo y el tipo de disefio que se requiere. Para la instalacibn de un aire
acondicionado se requiere de un taladro, metro, nivel, herramienta de mano como
lo son destornilladores llaves de pesto martillo y materiales para la instalacion los

cuales se determinan al momento de la cotizacion.

9.2 DIAGNOSTICO GENERAL

Las propuestas de mejoras a implementar en Ingeaires del Valle, a pesar de ser
sencillas, describen claramente en los objetivos lo que se quieren alcanzar e
intervenir con el fin de evitar posibles escenarios donde se puedan repetir las fallas
recurrentes en las que se ha visto expuesta la organizacién. De este modo, se
aprovecharan al maximo los recursos disponibles, actuar con tiempo y anticipacion
para mayores resultados y de este modo realizar una buena divisién de las tareas
entre los responsables de llevar a cabo las acciones planificadas. Como parte del
trabajo de practica, fue fundamental la recopilacion de la informacion que reposaba
en la mente y en la experiencia cada uno de los miembros de la empresa
(supervisor, personal técnico y auxiliares), a través de reuniones de lluvia de ideas,
dado que estas personas son las idoneas en los diferentes escenarios en los que
incursiona la organizacion, a la hora de sugerir mejoras que conlleven a la
optimizacién de recursos y al buen desarrollo de las actividades diarias en la

empresa.
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Ya que estas labores son repetitivas (mantenimientos, instalaciones y reparaciones)
lo que permitié identificar los focos que se pueden intervenir y las acciones
correctivas a tomar. En el desarrollo de las actividades diarias se pudo identificar
gue son repetidos los reprocesos en los procesos de valor, esto debido a la falta de
supervision en cada uno de los servicios prestados, lo que se podria intervenir con
estandarizacion de procesos y fichas técnicas. Dado que cada técnico posee un
conocimiento basico, pero al no estar unificados los conceptos, se admite espacio
a dilemas o supuestos que al no tener bases técnicas se ven convertidos en pérdida

de tiempo, reprocesos e insatisfaccion del cliente.

También se debe tener en cuenta la experiencia del personal técnico a la hora de
asignacion de tareas, ya que aunque todos estan certificados para realizar esta
labor (Técnico en refrigeracion)?* No todos cuenta con la misma experiencia, y
maxime que la experiencia se puede medir tanto en afios de labor como en la
capacitacion en sistemas de aire acondicionado. De este modo se realiz6 un cuadro

donde se identifica cada técnico y los afios de experiencia con que cuenta.

Tabla 5. Clasificacion de la Experiencia de los Técnicos.

TIEMPO DE
Seucle EXPERIENCIA
Técnico 1 7 anos
Técnico 2 10 afios
Técnico 3 9 afos
Técnico 4 15 afos
Técnico 5 11 afos
Técnico 6 18 anos

Fuente: Propia

24 Recuperado de: http://www.minambiente.gov.co/index.php/component/content/article/359-

plantilla-asuntos-ambientales-y-sectorial-y-urbana-sin-galeria-31
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9.3 DESCRIPCION DE LOS MODELOS A UTILIZAR

9.3.1 ANALISIS PESTEL

Este es un andlisis® del macro y micro ambiente en el que trabajan las
organizaciones con el fin de tener un entorno estratégico claro, donde existen
factores como los son: el politico, econémico, social y tecnologico, estos factores
son especificos por tal razén se tendra que llevar a cabo un analisis PESTEL y de
esta forma priorizar los factores que influyen en su entorno. Como estos factores al

estar afuera de la empresa, pueden evidenciarse como oportunidades 0 amenazas.

Para el profesor Benjamin Betancourt?® en su presentacion planeacion estratégica
define la importancia del macro ambientes de la organizacidén y su impacto en esta,
afin de realizar una planeacién adecuada, debe identificar cada una de ellas para

de esta forma equiparar las oportunidades y amenazas
9.3.2 ENTORNO POLITICO AMBIENTAL
+ Resolucién No. 601 de 2006. Ministerio de ambiente, vivienda y Desarrollo

territorial Por la cual se establece la Norma de Calidad del Aire o Nivel de

Inmision, para todo el territorio nacional en condiciones de referencia.

% NTC 2050. AIRE ACONDICIONADO. ACONDICIONADORES DE AIRE

PARA RECINTOS - Esta norma establece requisitos para acondicionadores

25 Recuperado de: http://www.pascualparada.com/analisis-pestel-una-herramienta-de-estudio-del-
entorno

26 Betancourt, Benjamin. Estratégica papeles de trabajo para planes estratégicos. Colombia:
Universidad del Valle. S.F. P. 26-27.
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de aire para recintos, clasificados para no mas de 600 V de corriente alterna

(c.a) y destinados a la instalacion segun el cédigo eléctrico Nacional.

% NTC 5183 - VENTILACION PARA UNA CALIDAD ACEPTABLE DEL AIRE
EN ESPACIOS INTERIORES - Rige para todos los espacios interiores o
cerrados que la gente puede ocupar, excepto cuando otras normas y

requisitos vigentes requieran mayor cantidad de ventilacién que ésta norma.

Las nuevas tendencias de cultura ambiental, han hecho que se adopten politicas
para eliminar el consumo de productos con CFC, usados para la industria de la
refrigeracion y de los aires acondicionados, haciendo que las empresas productoras

de estos productos se transformen para producir HCFC.

9.3.3 ENTORNO ECONOMICO

Negocio del aire y el frio espera vender $ 495.000 mil millones?’. Las empresas que
producen y comercializan equipos de aire acondicionado y refrigeracién, y participan
en otras etapas de la cadena del sector preven ingresos por 275 millones de délares
(unos 495.000 millones de pesos), con un crecimiento de 10 por ciento respecto al
2011. La prevision es de la Asociaciéon Colombiana del Acondicionamiento del Aire
y la Refrigeracién (Acaire) con base en los balances de 183 de los 200 agremiados,
e incluyen, ademas de los productores e importadores, a firmas de disefio. El
aumento de los pedidos de los equipos obedece a factores como la expansion del
sector hotelero, el mayor control de las autoridades en la regulacion de las
condiciones y calidad de los alimentos perecederos, y la construccion de centros
comerciales, fabricas y clinicas. También, al aumento de pedidos de las mineras y

petroleras para atender exigencias de ventilacién en los campamentos y oficinas. El

27 Recuperado de: https://www.portafolio.co/negocios/empresas/negocio-aire-frio-espera-vender-
495-000-millones-93224
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sector emplea 60.000 personas y la cadena completa incluye unas 5.000 empresas

de todos los tamanos.

Segun la pagina web compite 36028, actualmente Ingeiares del Valle comparte el
mercado con 2 competidores directos, Grupo JCI Centeno SAS y IMEC LTDA.
Empresas dedicadas al mantenimiento reparacion de aires acondicionados, sin

dejar a un lado personas naturales que empiezan a surgir en este medio.

9.3.4 ENTORNO SOCIAL

En cuanto al entorno social se puede mirar desde varios angulos, una donde se
puede analizar la creciente demanda de aires acondicionados, no solo por parte de
las grandes industrias sino también por parte del publico en general, el aumento de
las altas temperaturas en la region, permite que este nicho del mercado también

desee e implemente la instalacion de aires acondicionados en sus hogares.

Por otra parte, los aportes de esta industria a la oferta laboral crecen de la mano,
puesto que al aumentar la demanda de servicios de instalacion, mantenimiento y
reparacion aumenta la demanda de mano de obra para esta labor, aunque para
algunos puestos se requiere que sea mano de obra calificada, en otros como los de

auxiliar técnico solo se requiere de requisitos minimos para ser contratados.

9.3.5 ENTORNO TECNOLOGICO

Se han presentado inmensos cambios desde la fabricacion del primer aire
acondicionado. En 1902, el estadounidense Willis Haviland Carrier sent6 las bases
de la refrigeracibn moderna, y al encontrarse con los problemas de la excesiva

humidificacién del aire enfriado y el aire acondicionado, desarrollé el concepto de

28 Recuperado de: Www.compite360.com
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climatizacion de verano, cambios a nivel tecnoldgico en cuanto a tamafios de los
equipos, lo cual los hace méas adaptables a las oficinas y hogares, ya no se necesita
romper paredes para instalarlos, esto también mejora la facilidad para realizar los
mantenimientos. Con respecto al ruido emitido por los aires, se han tenido también
mejoras, ya son mucho mas silenciosos. Existen también aires acondicionados
portatiles, para llevar a cualquier parte y también hay tecnologias como la de invertir

qgue ahorra hasta un 60% de energia, en comparacion de un aire convencional.

9.4 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (ESPINA DE PESCADO)

Esta herramienta de gestion de la calidad permite visualizar de manera graficas las
causas recurrentes de manera general en Ingeaires del Valle a fin de tomar

correctivos.

Figura 7. Diagrama Causa-Efecto Ingeaires del Valle.

Falta de mantenimiento

Falta de capacitaci en la herramienta actual

Falta de experiencia Herramienta Obsoleta

Alta rotacion de personal Falta de Stock de Herramient

Falta de socializacion de

Conceptos Actividades sin medicid

Falta Documentacion Reprocesos en las

actividades

Falta de Direccion

Fuente: Elaboracion propia tomado de KAORU ISHIKAWA 7 herramientas de la calidad
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9.5 DIAMANTE COMPETITIVO

Figura 8. Diamante Competitivo Ingeaires del Valle.

Fuente: Estrategia Competitiva. Michael Porter y Materiales de Estudio INCAE, Costa Rica.

9.6 DEFINICION DEL DIAMANTE COMPETITIVO
El anterior Diamante Competitivo aplicado a Ingeaires del Valle, permitio realizar un

diagndstico general con el fin de tener una breve descripcién década uno de las
partes que interfieren de manera directa en la organizacion.
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9.6.1 ESTRATEGIAS

Competencia con productos de baja calidad que dafian la confianza del cliente,
competencia desleal por bajos precios, alta presencia de competidores que ofrecen

servicios similares, pero sin cumplir las normas minimas.

9.6.2 DEMANDA

El mercado esta sujeto a las variaciones de otros mercados como son: Industrias
de alimentos, de la construccion, grandes superficies; de los cuales no se tiene
informacion que permita pronosticar estos cambios. Adicionalmente el mercado esta
exigiendo que los componentes y sistemas instalados, generen ahorro energético,
lo que implica mejorar disefios y dispositivos ofrecidos con nuevas tecnologias.

9.6.3 SECTORES CONEXOS

Mediante alianzas corporativas con proveedores y distribuidores establecer mejoras

en el mercado y mantener la sana competencia.

9.6.4 FACTORES

La mano de obra Calificada es escasa, ya que la oferta por parte instituciones para
la formacién de técnicos en refrigeracion es poca, adicional a esto se requiere de
inversion de capital para la renovacion de herramienta idénea para llevar a cabo
cada labor. En cuanto a la ciudad, Palmira es un municipio que esta creciendo de
forma significativa, ya que es objeto de varias construcciones de industria y de

comercio al igual que de viviendas lo que se ve traducido en futuros clientes.

9.7 MATRIZ DOFA
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Esta herramienta permite identificar diferentes factores tanto internos como
externos a la empresa Ingeaires del Valle con el fin de intervenir y dar una directriz
de cudl seria la mejor solucién. En su presentacion, el docente Betancourt?® modela
la implementacién adecuada de una matriz DOFA de tal manera que se pueda
potenciar para que sea sustentable y sostenible “Vision Endogena y Exdégena”

aplicadas a las teorias de crecimiento.

Tabla 6. Cuadro Matriz DOFA.

Oportunidades Amenazas
1.Mercado insatisfecho por ausencia 1. Leyes que regulan la actividad.
de soporte técnico 2.Servicios de baja calidad que dafianla
2. Falta de Empresas especializadas confianza del cliente.
en refrigeracion 3. Competencia con productos de baja
3. Empresas actuales con poca experiencia Calidad con poca garantia.
MATRIZ DOFA 4. Falta de personal calificado 4. Nuevos de competidores que
5. Empresas sin infraestructura ofrecen servicios similares a bajos precios,
6. Poco cocimiento en nuevas tecnologias pero sin cumplir las normas minimas.

5. TRM inestable que perudica las
importaciones,

6. Entrada de productos sustitutos
(Ventiladores edlicos y eléctricos)

Fortalezas Objetivos estratégicos FO: Obijetivos estratégicos FA:
1. Reconocimiento en el mercado de aires |1. Enfocar el factor diferenciador en el soporte (4. Implementar estandares de calidad para la
acondicionados técnico. prestacién de servicios.
2. Amplio portafolio de proveedores 2. Ofrecer soluciones inmediatas que 5. Seleccionar un perfil para los técnicos y
3. Personal calificado con experiencia satisfagan la necesidad del cliente auxiliares
4. Amplio portafolio de clientes 3. Orientar la imagen de la compafiia en 6. Fortalecer la imagen corporativa de la

objetivo de la vision organizacional organizacién.

Debhilidades Obijetico estratégico DO: Obijetico estratégico DA:
1. Reprocesos que ocasionan desperdicio |1. Desarmollar dentro de la sede espacios con |1. Gestionar recursos para adquirir los medios
de tiempo infraestructura para realizar capacitaciones, necesarios para ser mas eficientes
2. Falta de experiencia en algunos técnicos |tanto tedricas como practicas. administrativamente
3. La estructura organizacional 2. Implementar una estructura organizacional |2. Gestionara recursos para la Adquisicion de
no es acorde al sistema acorde a las actividades realizadas porla hemamientas (hemamienta de mano)para que
de procesos dela empresa. organizacion. los técnicos sean eficientes
4. Areas desarticuladas Alianza con proveedores para la capacitacion |3. Elaborar un cronograma de actividades y
5. Falta de tecnologia constante del personal seguimiento a las mejoras propuestas

yherramientas.
6. Falta de estandarizacién de procesos
7. Falta de fichas técnicas

Fuente: Propia

9.8 FICHAS DE CARACTERIZACION PARA LOS PROCESOS DE VALOR

Con el fin de unificar los conceptos en instalacion, mantenimiento y reparaciéon de
aires acondicionados se propondra en el plan de accion la implementacion de las
fichas de caracterizacion, que permiten la identificacion de quien cuando y como se
debe realizar cada actividad, de este modo estaremos dando lugar a la

estandarizacion de procesos.

29 Betancourt. Op. cit., p. 70 - 80.
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La estandarizacion de dichos servicios, traerdn como beneficio que los
colaboradores realizaran las tareas de manera unificada, también facilitara el
aprendizaje para colaboradores nuevos. Permite el mejoramiento continuo,
perfecciona las habilidades de los colaboradores y el mayor resultado sera la

reduccion de reprocesos como garantias por malas labores realizadas

9.8.1 FICHA DE CARACTERIZACION MANTENIMIENTO PREVENTIVO.

Figura 9. Ficha de caracterizacion de procesos (Mantenimiento preventivo).

7
Cédigo 1G-001
Fecha de Emision may-19
INGEAIRES Version:
OBJETIVO: IDENTIFCAR DE MANERA CLARA CADA UNO DE LOS PASOS EN LA ACTIVIDAD MANTENIMIENTO PREVENTIVO Fecha de Modificacion:
Proveedores ‘ ‘ % -
Entradas PASOS MANTENIMIENTO PREVENTIVO Clientes
ACTIVIDAD QUIEN LA REALIZA
. . . Cliente
Secretaria recibe solicitud de preventivo
Programar servicio (Fecha y hora) Coordinador operaciones
i6ndel Verificar Funci i del equipo (Debe prender y apagar) Teenico
serviciode écni
Manto., Desarme de Unidad j (Se quitan tapas, Filtros) Técnico
Herramientas de Lavado de Tapasy Filtro (se aplica desengrasante) Auxiliar Técnico
mano, Equipos Lavada de serpentin (se aplica desincrustante ) Técnico preventivo
de medicién, Lavo de Blower (se aplica desengrasante) Técnico Realizado
Desengrasante y Limpieza de Componentes Eléctricos Técnico Reportede
desincrustante. Montaje de Tapas Lavadas Técnico e
Desarme de Unidad Condensadora (Se quitan tapas) Técnico
Lavado de Tapas (se aplica desengrasante) Auxiliar Técnico
Lavado de Serpentin (se aplica desincrustante ) Técnico
Lavado de Aspa Motor Ventilador Técnico
Montaje de Tapas Lavadas Técnico
Toma de Presion (Alta y baja) Técnico
Toma de Amperaje Técnico
Medicion de capacitores (Marcha y Arranque) Técnico
Puesta en Marcha del equipo Técnico
Limpieza del area de trabajo Auxiliar Técnico
Realizar reporte de trabajo Técnico
NOMBRE CARGO
ELABORO JULIAN ANDRES MORALES ASTAIZA COORDINADOR OPERACIONES
REVISO MARIA ELIZABETH BASTIDAS LOZANO GERENTE GENERAL
APROBO |MAR|A ELIZABETH BASTIDAS LOZANO GERENTE GENERAL
REQUISITOS I DOCUMENTOS DE SOPORTE I RECURSOS DE SOPORTE
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION | Instructivo de procesos de operacion | Fisicos HUMANOS
Cumplir con las normas
Servicio 4gi, |establecidas, para la Traslado de personal, de
eficiente y realizacion de activadas Personal calificado ejecuciones la actividad y de Personal técnico y auxiliares
efectivo. especificas(Eléctricas, \erificacion de la misma.
alturas, etc.)
[ MEDIDAS DE RENDIMIENTO |
| Fichas técnicas de izacion de procesos |

Fuente: Propia
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9.8.2 FICHA DE CARACTERIZACION MANTENIMIENTO PROFUNDO.

Figura 10. Ficha de caracterizacién de procesos (Mantenimiento profundo).

FICHA CARACTERIZACION DE PROCESOS

e Cédigo 1G-002
6;&.’3‘? Fecha de Emision may-19
INGEAIRES Versin
(OBJETIVO: IDENTIFICAR DE MANERA CLARA CADA UNO DE LOS PASOS EN LA ACTIVIDAD MANTENIMIENTO PROFUNDO Fecha de Modificacion:
PASOS MANTENIMIENTO PROFUNDO
Proveedores | | Entradas ACTIVIDAD QUIENLA REALIZA salidas | | Clientes
Cliente

Requisicion del servicio
Herramientas de
mano,

Equipos de medicién,

Desengrasante y
desincrustante

Secretaria recibe solicitud de ) preventivo

Programar servicio (Fecha y hora)

Coordinador operaciones

Verificar Funcionamiento del equipo (Debe prender y Técnico
Bajar Broker o desconectar equipo Técnico
Recoger refrigerante Técnico
Cerrar valvulas paso Técnico
Desarme de Unidad Manejadora ( se quitan Tapas, Filtros,

Blower, Serpentin y Componentes Eléctricos) Técnico

Lavado de Piezas :Tapas, Filtros, Blower, Serpentin (Se
aplica Desincrustante y desengrasante)

Auxiliar Técnico

Montaje Unidad Manejadora ( se quitan Tapas, Filtros,

Blower, Serpentin y Componentes Eléctricos) Técnico P"’:f‘"::
realiza
Desarme de Unidad Condensadora ( se quitan Tapas, Motor Reportede
ilador y Ct entes Eléctricos) Técnico imienti

Mantenimiento

Lavado de Tapas (se aplica desengrasante)

Auxiliar Técnico

Montaje Unidad Condensadora (Tapas, Motor Ventilador y

| MEDIDAS DE RENDIMIENTO |

| Fichas técnicas de

6n de procesos |

Comy Eléctricos) Técnico
Se Sube Breakers o Conecta el Equipo Técnico
Se Realiza Vacio (Bomba de Vacio) Técnico
Se Suelta Refrigerante Técnico
Toma de Presién (Alta y baja) Técnico
Toma de Amperaje Técnico
Medicion de capacitores (Marcha y Arranque) Técnico
Puesta en Marcha del equipo Técnico
|Limpieza del &rea de trabajo Auxiliar Técnico
Realizar reporte de trabajo Técnico
NOMBRE CARGO
ELABORO JULIAN ANDRES MORALES ASTAIZA COORDINADOR OPERACIONES
REVISO MARIA ELIZABETH BASTIDAS LOZANO GERENTE GENERAL
APROBO MARIA ELIZABETH BASTIDAS LOZANO GERENTE GENERAL
REQUISITOS | DOCUMENTOS DE SOPORTE | RECURSOS DE SOPORTE
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION | Instructivo de procesos de operacion | FISICOS HUMANOS
Servicio agil, Cumplr .con fas normas i Traslado de personal, de
eficiente y est.ablecldas‘ parala rea/hza;lun de Personal calificado ejecuciones la actividad y de Personal técnico y auxiliares
efectivo. activadas especificas (Elécticas, \erificacion de la misma.
alturas, efc.)

Fuente: Propia
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9.8.3 FICHA DE CARACTERIZACION INSTALACION DE AIRE
ACONDICIONADO

Figura 11. Ficha de caracterizacion de procesos (Instalacion de aire acondicionado).

FICHA CARACTERIZACION DE PROCEOSOS

2 Codigo 1G-003
Iuﬁ 8 —
L& Fecha de Emision may-19
A OBJETIVO: IDENTIFICAR DE MANERA CLARA CADA UNO DE LOS PASOS EN LA ACTIVIDAD INSTALACION DE AIRES ACONDICIONDOS i
INGEAIRES Version
—_— [Fecha de Modificacion

PASOS PARA LA INSTALACION DE UN AIRE ACONDICIONADO

Proveedores ‘ ‘ Entradas ACTIVIDAD QUIEN LA REALIZA

Secretaria recibe solicitud de Istalacion de aire

- Cliente
acondicionado
Programacion de Intalacion (Fecha y hora) Coordinador operaciones

Para la Instalacién de la Unidad ManejadoraSe
Requiere: Roto Martillo, Nivel, Chazos de 1/4 Plasticos,
Destornillador de Pala y Estria, Cinta Vinilica, Amarras
Plasticas, Extension eléctrica,

Auxiliar Técnico

Verificar: Marca, Tecnologia, Voltaje y Capacidad del equipo

a Instalar ( Segin Orden de Compra) Técnico lnsta;aic:n de
Requisicion del servicio de Materiales de Instalacién (Segin Orden de Compra) Técnico aoomli_ldnd:do
instalacion — - - — realizada,
Herramientas de mano, Instalacién Unidad Manejadora Técnico Reporte De
! instlacion

Herramienta d instlacion
Equipo para Instalacion

Para la Instalacion de la Unidad Condensadora Se

e o Requiere: Roto Martillo, Nivel, Chazos de 3/8 Metalicos de Técnico
2" de largo, Destornillador de Pala y Estria, Cinta Vinilica,
Amarras Plésticas, Extension eléctrica,
Resanesy Reparaciones Locativas Personal de apoyo
Puesta en Marcha del equipo Técnico
Limpieza del &rea de trabajo Auxiliar Técnico
Realizar reporte de trabajo Técnico
NOMBRE CARGO
ELABORO JULIAN ANDRES MORALES ASTAIZA COORDINADOR OPERACIONES
REVISO MARIA ELIZABEHT BASTIDAS LOZANO GERENTE GENERAL
APROBO |MARIA ELIZABEHT BASTIDAS LOZANO GERENTE GENERAL
REQUISITOS DOCUMENTOS DE SOPORTE RECURSOS DE SOPORTE
CLIENTE LEGALES ORGANIZACION Instructivo de procesos de operacion Fisicos HUMANOS
Servicio agil, |Cumplir con las normas establecidas, para| Traslado de personal, de
eficientey |la realizacion de activadas Personal calficado ejecuciones la actividad y de Personal técnico yauxiliares
efectivo. especificas (Eléctricas, alturas, etc.) verificacién de la misma.

| MEDIDAS DE RENDIMIENTO |

| Fichas técnicas de caracterizacién de procesos |

Fuente: Propia

9.9 DIAGRAMA FLUJOGRAMA Y FICHAS TECNICAS DE IDENTIFICACION DE
PROCESOS

A continuacion, se presentara un cronograma de actividades por departamentos, un
flujpgrama de mantenimientos preventivos y correctivos y las fichas de

caracterizacion.
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9.9.1 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Para este cronograma de actividades se tuvo en cuenta el disefio, presupuesto,
adquisicion, ejecucion, puesta en marcha y facturacion, a fin de tener una idea groso
modo de las principales actividades desarrolladas por areas en Ingeaires del Valle.
identificando de manera clara y rapida los procesos y acciones para realizar cada
labor, Se establece la actividad seguida de una serie de tareas y los recursos que

llevan a cabo cada proceso.

Figura 12. Cronograma de Actividades por Areas

CRONOGRAMADE ACTIVIDADES DISENO PRESUPUESTO >
ADQUISICION EJECUCUION PUESTAEN MARCHAY
FACTURACION

g

Disefio de
planos de
instalacion

Recepcion de

Adquisicion Puesta en Facturaci
Diseiio Presupuestg de equipos y Ejecucion marcha de ony
' l aceirios l e]|'|po cobro
Visita De Elaboracion de Negocicion con Montaje de Energizacion del Entrega de
inspecccion presup usto proveedores equipo sistema factura
Determinar Elaboracion de Montaje de EGFETCIMD (UTCE) [FeEiE) € pER

en marcha y

Fuente: Propia

carga propuesta A tuberia cobre,
T . equipos .. . prueba del entrega ¢ ¢on
termica eccnomica tuberia idraulica 3
1 l ' sistema plazo)
Entrega de Entrega al cliente
Seleccion de propuesto Entrega de equipo Conexiones del equipo, Recepcion de
equipo economica al al clientes electricas reporte tecnico dinero
cliente de instalacion

{eontra

9.9.2 FLUJO GRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Con este flujograma se préndete orientar de manera clara al personal técnico y

auxiliares, donde esté el paso a paso al momento de intervenir un equipo, de igual



forma permite hacer una pequefia induccion al momento de contratar personal

nuevo a fin de que estén orientados sobre la forma de trabajo de Ingeaires del Valle

Figura 13. Flujograma Ruta de Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

FLUJO GRAMA MANTENIMIENTO PREVENTIVO MANTENIMIENTO CORRECTIVO.

-4—-—»-

R
Q B » GED
o of

o

Fuente: Propia
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10 PLAN DE ACCION

Con el propésito de cumplir los objetivos planteados al inicio de esta practica se
daran una serie de propuestas, que bien aplicadas permitiran la obtencion de
resultados positivos de acuerdo al diagndstico realizado. Puesto que el portfolio de
servicios de la empresa es amplio, el propdsito esta en determinar los de mayor
valor 0 mas representativos, afin de intervenir con herramientas que permitan el

buen desarrollo de la actividad, e identificar los puntos criticos a mejorar.

Los mantenimientos, instalaciones y reparaciones son los servicios mas requeridos
por los usuarios o clientes de la empresa Ingeaires, ya que en este segmento del
mercado Ingeaires de Valle es fuerte. Como paso siguiente se dara paso a la
propuesta de mejora que derivara en la realizacion de sugerencias para la futura
implementacion de la estandarizacidon de procesos, fichas técnicas y otros recursos
gue le permitan a la empresa crecer y fortalecerse. Ya determinados los procesos
de valor de Ingeaires del Valle procederemos a sefalar las acciones correctivas y

modelos a sugerir.

10.1.1 DEFINICION Y APLICACION DEL DIAGRAMA CAUSA EFECTO FIGURA
NO. 7(HOMBRE-MAQUINA-METODO-MEDIDA)

Este diagrama proporciond un diagndstico que permite identificar que existe una
insatisfaccion del cliente por los reprocesos que se dan en el desarrollo de las
actividades, lo que se pretende con esta propuesta es minimizar este impacto e ir
mejorando en la realizacion de cada labor.

10.1.2 DEFINICION DEL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (HOMBRE)
De acuerdo a lo que se puede observar en la figura en el recuadro Hombre, la

empresa esté fallando al momento de la contratacién, en la falta de una descripcion
especifica del perfil que se desea para el cargo de técnico en refrigeracion, ya que
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al definirse se puede determinar lo que se esperay desea de la persona que aplique
a este cargo, de igual forma la empresa debe fortalecer aquellos que ya hacen parte
de la planta de personal con capacitaciones que permitan mejorar las competencias
laborales y de nuevas tecnologias.

10.1.3 DEFINICION DEL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (MAQUINA)

En el recuadro Maquina se evidencia la falta de inversibn en herramientas,
mantenimiento y adquisicion de nueva, ya que esta permite el desarrollo de una
buena actividad, se debe determinar una inversion para la compra y mantenimiento
de la existente. También determinar la vida util de cada una de ellas, con el fin de
hacer seguimiento a que periodo de tiempo se debe cambiar. Por otra parte, y no
menos importante esta la compra de herramientas de ultima tecnologia, permiten el
diagndstico acertado y que algunas son requeridas por la legislacion nacional.

10.1.4 DEFINICION DEL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (METODO)

En este punto es importante tener en cuenta que la gerencia tiene un papel
fundamental al momento de comunicar las directrices que se deben cumplir y hacia
donde se quiere llegar, esto se logra a través de la socializacién y documentacion
adecuada que permita hacer seguimiento a cada labor realizada.

10.1.5 DEFINICION DEL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (MEDIDA)

Realizar un minucioso seguimiento a cada labor, en este punto es importante la
implementacion de un sistema de estandarizacion a los procesos, que permitird no
solo realizar cada labor de una Unica forma, sino también de tal manera que se
identifique la falla recurrente a fin de intervenirla.

10.1.6 PROPUESTA SEGUN DIAGNOSTICO DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

Por lo anterior se sugiere que al momento de la contratacion se defina un perfil
especifico de competencias laborales, esto permitiria contar con personas idoneas
y se evitaria la rotacion de personal. De igual forma se sugiere realizar
capacitaciones de manera consecutiva con el proposito de mantener la planta de
personal actualizada.

Es importante contar con herramienta adecuada y en buen estado, ya que esto
permite el buen desarrollo de cada actividad a realizar, es importante renovar la
existente y de finir un plan de mantenimiento de la misma donde se defina su
durabilidad y desgaste a fin de contar con la rotacion adecuada de herramienta.

La gerencia tiene una responsabilidad inmensa y esencial al momento de comunicar

las ideas y directrices que se quieren trasmitir, es por esto que se debe estar en
sintonia con el personal, haciéndole saber sus planes e ideas, ya que esto permite
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una comunicacion clara y asertiva, permitiendo que todos concuerden con el
lenguaje organizacional.

Para el punto Medida, se recomienda poner en practica los formatos, fichas de
caracterizacion de procesos, propuestos en este informe, se deben realizar
reuniones donde se explique su propdésito y alcance. De igual forma estos formatos
estan abiertos a futuras correcciones con el fin de fomentar una cultura de calidad
constante.

10.2 TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS REPARACIONES E INSTALACIONES

Durante las primeras reuniones se plantearon los tiempos que se deberian tomar
para cada una de las reparaciones y mantenimientos, dependiendo de su
clasificacién en tiempo y el tipo de unidad de airea condicionado a intervenir. Se
realizd un estimado de acuerdo a la experiencia de cada uno de los técnicos con el
proposito de determinar cudél deberia ser el tiempo indicado para realizar cada una
de ellas

Tabla 7. Tiempos de Mantenimientos y Reparaciones.

TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO TIEMPO
TIPO DE EQUIPO | MANTENIMIENTO | MANTENIMIENTC | REPARCION | REPARCION INSANTALACION
PREVENTIVO PROFUNDO MENOR MAYOR
1 VENTANA 1 a2 Horas N/A 1 hora 2 horas 4 horas
2 MINI SPLIT 2 a 3horas 3 a5 horas 2 hora 4 horas 8 horas
3 PISQ TECHO 3 a dhoras 4 a6 horas 3 hora 4 horas 16 ahoras
4 CENTRAL 3 a dhoras 4 a6 horas 4 hora 6 horas 24 a 48 horas
5 CHILLER 8a 12 horas 12 a 24 Horas 5 hora 8 horas 48 en adelante

Fuente: Propia

Es importante tener cuenta este cuadro al momento de evaluar el desempefio de
cada técnico, ya que este permite apreciar el tiempo en la labor realizada con el tipo
de labor hecha. La supervision es primordial al momento de la implementacién de
este tipo de dinamismos, puesto que permite evidenciar si se cumplen o noy a qué
nivel se esta aplicando.

De igual forma se puedo plantear un cuadro (no existia en Ingeaires) que permitiera
determinar el tipo de reparacibn que pueda requerir un equipo, segun su
clasificacibn mayor o menor, de acuerdo al grado de dificultad, tipo de repuestos a
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reparar o cambiar, al momento de realizarse por parte del personal técnico. Cabe
resaltar que en esta clasificaciéon de reparaciones se logré con el apoyo de la
gerencia, coordinador de operaciones, supervisor y personal técnico en conjunto.

Tabla 8. Clasificacion de Las Reiaraciones.

Reparaciones Mayores

Reparaciones Menores

Cambio de motor compresor

Cambio de sistema de arrangue

Cambio motor ventilador

Configuracion de equipos (control remoto, termostato)

Cambio de unidad mangjadora

Cambio de terminales de compresor

Cambio unidad condensadora

Cambio de contactor

Deshumidificacion de tuberia

Cambio de timer

Cambio de Blower

Carga de refrigerante

Reparacion o Cambio de sistema eléctrico

Cambio de aislante rubatex

Cambio de bomba de condensado

Cambio de sensores

Reparacion motor Swing

Adecuacion o cambio de desaqle

Reparacion o cambio de serpentin

Cambio de termostato (Didital o analogqo)

Reparacion de fugas de refrigerante

Cambio cinta vinilica

Reparacion o cambio de tarieta electronica

Cambio de breakers

Reparacioén o cambio motor Blower

Reparaci on de ductos en foil

Cambio de aspa de ventilador

Cambio de termometros digitales

- Cambio de rodamientos de motor

- Barrido vy presurizaci 6n con nitrégeno

- Cambio de tuberia alta o baja

- Cambio de valvulas de paso alta v baja
- Cambio de filtro secador

- Cambio presostato de alta y baja

- Cambio de cajas de breakers

- Acometidas eléctricas

- Reparacion ductos enlamina v fibra de vidrio
- Cambio cuellos enlona

- Cambio cofreas

Lubricacion de chumaceras

Fuente: Propia

10.3 PLAN DE MEJORAMIENTO

Para el plan de mejoramiento se haran una serie de propuestas, que permitan una
mejora continua en el desarrollo de los procesos de valor de la empresa. En cuanto
a temas de estandarizacién, seguimiento y control, de igual forma de capacitacion
aprovechando que los dias sdbados se labora, pero los flujos de actividades a
realizar son bajas, esto permitird la programacion de capacitaciones de formacion y
reuniones de lluvia de ideas con el fin de fomentar una cultura de mejoramiento
continuo en los procesos desarrollados por Ingeaires del Valle.

10.4 PROPUESTA PARA DIAGNOSTICO A FIN DE EVALUAR CADA UNO DE
LOS PROCESOS DE VALOR (MANTENIMIENTO-REPARACION E
INSTALACION)
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Para este punto se sugiere implementar la herramienta 5SW2H. aplicada en la
metodologia, estas listas nos permiten cuantificar los defectos por producto en este
caso los procesos de valor de empresa, para medir defectos por localizacion,
también para considerar defectos por causa, puede ser por maquina o trabajador,
permitiendo realizar un seguimiento a las actividades de un proceso. Sin datos, no
habra solucién, de ahi su importancia.

10.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL POR PROCESOS

Se propone implementar una estructura organizacion por procesos (Figura 2) ya
que a diferencia de la estructura jerarquica esta involucra a cada uno de los
departamentos de la organizacién con el propdsito de que cada uno haga su aporte
al proceso para al final obtener los resultados esperados.

10.6 PROPUESTA DE FICHAS DE CARACTERIZACION

Este punto es quizas el mas crucial para la empresa Ingeaires del Valle, ya que la
implementacion de las fichas de caracterizacion (Figura 6-8) como herramienta de
estandarizacion permite, determinar quién, cuando y como, se deben de realizar
cada uno de los procesos de valor de la empresa, para de esta forma hacer
seguimiento y control, con el propdsito de que sin importar que técnico realice la
labor se asegure una correcta intervencion sin lugar a reprocesos o Si este existe
se puede verificar en que se fallo.

10.7 RECOMENDACION DE INDICADORES DE LOS PROCESOS Y MEDIDAS
DE RENDIMIENTO

Para este punto se sugiere que la empresa debe identificar los requisitos del cliente,
requisitos legales y de su propia indole (requisitos internos), al igual que medidas
de rendimiento. Por ejemplo, en el caso del cliente, si éste solicita un servicio de
mantenimiento, que este sea efectivo se realice de forma &agil sin causar
incomodidades.

De requisitos legales, que se cumpla las normas en los procesos que requieren de
certificacion, como en los trabajos de alturas o de tipo eléctrico donde el técnico
debe estar certificado en cada una de estas competencias. Y de la organizacion que
se tenga un perfil de cada uno de los aspirantes a técnico o auxiliar técnico, donde
se establezca los criterios a tener en cuenta para la contratacion de personal

73



10.8 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES INTERNAS Y FLUJO GRAMA

Estos cuadros (Figuras 9 y 10) se propone que deben estar en un lugar visible de la
sala de reuniones, donde le personal podra visibilizar de forma clara, cuales son las
actividades que realiza la organizacion para el cronograma y para el flujo grama
cual seria la secuencia dentro del desarrollo del mantenimiento preventivo y
correctivo.

10.9 INDICADORES DE GESTION DE MANO DE OBRA

El mecanismo de control de mano de obra debe estar orientados en el sentido de
optimizacién del recurso humano con que cuenta la empresa, proporcionado en el
personal un ambiente laboral adecuado y las herramientas adecuadas para la
realizacion de sus tareas, de este modo se podra implementar herramientas que
permitan medir la eficiencia y eficacia de cada técnico, en cada uno de los procesos
de valor de la empresa.

Ejemplo:
ATSM: No. de érdenes de servicio solicitadas

No. de 6rdenes de servicio realizadas

*ATSM: atencion a la solicitud de mantenimiento.

10.10 ELABORACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

Para la elaboracién del informe se deben tener en cuenta datos reales no
especulativos que hallan proporcionados los métodos y herramientas aplicados y
hallazgos encontrados dentro de este, por parte del supervisor o coordinador de

operaciones, se debe debatir en conjunto a fin de encontrar una solucion definitiva.

Si se encuentra que todo es positivo, se puede proponer una lluvia de ideas para
mejor el proceso a intervenir o si, por el contrario, es negativo se debe hacer una
serie de sugerencias de fondo previamente debatidas en grupo con el propésito de

evitar futuros inconvenientes.
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10.11 ESTABLECIMIENTO DE METAS

Con el propésito de medir el rendimiento de la mano de obra se propone
implementar metas por grupos de trabajo, o por procesos a fin de determinar si se

lograron los indices propuestos o las metas sugeridas.

10.12 PROPUESTA DE PQRS PARA INGEAIRES DEL VALLE

Ya que la empresa no tiene un sistema o método de verificacién de satisfaccion o
insatisfaccion del cliente se propone el sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS), puesto que es una herramienta que permite conocer las
inquietudes del grupo de interés que en este caso serian las diferentes personas
gue hacen parte del portafolio de la organizacién, todo esto con el fin de mejorar los

servicios ofrecidos.

Para este punto seria interesante hacer un seguimiento a las quejas mediante un
diagrama de Pareto (Figura 2), ya que este permite visualizar de manera general
las causas minimas que impactan de manera frecuente los procesos desarrollados

por Ingeaires Del Valle.

10.12.1 PROPUESTA DE PQRS VIA WEB

Existen diferentes métodos y medios para la implementacién de las PQRS, pero la
Web es la mejor manera de crear esta herramienta, ya que existen muchos portales
gue lo ofrecen de forma gratuita siendo necesario solo una conexién a internet y un

equipo de computo para su ejecucion. Esta tiene algunos beneficios:

% Mejora la imagen de la empresa al ofrecer esta herramienta a través de

internet.
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« Facilita el seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias que
reciba.

+« Disminuye el costo al reducir congestiones y comunicaciones impresas y
telefonicas.

% Puede tener un mejor canal de comunicacién con los clientes.

+ Facilita el proceso de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que envian los clientes pues puede en cualquier momento

hacerlo por internet

10.12.2 PROPUESTA PQRS POR CORREO ELECTRONICO

Si por el contrario la empresa desea implementar esta herramienta de forma
personal, puede hacerlo de otra forma sencilla, a través de un correo electrénico al
cliente de destino por medio de una ficha preestablecida donde los clientes

evaluaran las labores realizadas y de vuelta enviaran el correo con el formulario.

Como en el punto anterior 10.12 se puede aplicar el mismo mecanismo de
evaluacion (Diagrama de Pareto) con el fin de mantener una apreciacion constante
de los servicios prestados, con la intencion de mantener una firme cultura de

calidad.
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Figura 14. Formato PQRS ISO 10002.

FORMULARID PARA RECLAMANTES
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organizacion para bratar agecuadamenta 13 quefa.
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Fuente: https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:10002:ed-2:v1.es
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s CONCLUSIONES

La experiencia en Ingeaires del Valle como practicante fue fructifera ya que se
brindaron los espacios para la puesta en marcha de diversas ideas a fin de lograr
los objetivos propuestos para esta propuesta de diagnostico. La gerencia demostro
una clara iniciativa a la puesta en marcha de herramientas de apoyo con el propésito
de mejorar sus procesos ya que comprendié que es la mejor manera de generar

cambios positivos constantemente.

Ya entrando en materia en cuanto a las conclusiones de lo evidenciando en
Ingeaires del Valle se pudo lograr un analisis general de los procesos de valor
Mantenimiento, Reparacion e Instalacion de aires acondicionados, al igual que los
roles desarrollados por cada participante. En esta propuesta de diagnéstico es claro
quién, como y cuando se debe realizar una labor, de igual forma se evidencia cémo
estas actividades bien desarrolladas pueden aumentar su valor cualitativo a
satisfaccion del cliente. De igual forma se demuestra que la empresa debe poner en
marcha los instrumentos que se proponen en este informe afin de hacer seguimiento

y mejora a sus actividades diarias.

Existe en Ingeaires una cultura en donde la informalidad es un papel predominante
y a pesar de que el personal técnico debe tener la experiencia y capacidad de
realizar una labor bien desarrollada, en algunos procedimientos los omiten creando
fallas en la ejecucion de los procesos que a su vez se ve reflejado en conflictos
interpersonales. La gerencia debe llevar la voceria al momento de impartir
instrucciones con el proposito de que todo el personal identifique hacia donde se

quiere llegar y con qué recursos se cuentan.

La empresa ha venido creciendo de manera significativa durante los ultimos afios,
este aumento de labores, aunque es positivo para Ingeaires, es perjudicial para su

planta de personal, ya que al no tener claros conceptos basicos tanto de reparacion
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como de instalacion le ha costado una constante rotacion de personal que a largo

plazo le pudo significar pérdida del mercado que ha logrado alcanzar.

Es importante que la empresa desarrolle de manera continua y consecuente las
propuestas expuestas en este informe, ya determinados sus procesos de valor debe
hacer seguimiento y supervision a cada uno de ellos de manera particular, si desea

mejorar su proceso productivo.

Antes del desarrollo de esta practica empresarial, el personal técnico no tenia
ningun documento que hiciera seguimiento a las actividades o tareas que debian
realizar. Dicho esto, tampoco existia informacion que le permitiera a la gerencia
determinar los puntos criticos a intervenir, como determinar el rango de una labor o

quién deberia hacerla.

Se evidenciaron recurrentes situaciones de reprocesos en cada uno de las
actividades de la empresa (Mantenimiento, reparacion e instalacion) lo que ha
derivado en conflictos con clientes y en muchos casos la pérdida del mismo. Por tal
razon se debe cultivar una cultura de mejora continua, aplicando las propuestas

escritas en este diagnostico.

Por otra parte, es importante resaltar el acompafiamiento por parte de la académica
a este tipo de proyectos, que, con herramientas adecuadas, dedicacion y decision
pueden ayudar al mejoramiento de procesos y actividades de la pequefia empresa
gue por falta de presupuesto o desconocimiento no las implementan, entorpece un
mercado que cada dia requiere de la optimizacién y mejoramiento continuo de

procesos.
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% RECOMENDACIONES

De acuerdo al diagnostico realizado a la empresa Ingeaires del Valle, sus procesos
de valor, conociendo sus debilidades y fortalezas, se encontrd que esta cuenta con
el personal calificado y la experiencia para atender la demanda y necesidades del

cliente actual.

Emprender el plan de accion propuesto con el propésito de socializar y formalizar el
resultado de esta practica empresarial e implementar los documentos generados
como las fichas de procesos con la intencion de hacer seguimiento a cada proceso
de valor, puesto que las herramientas y métodos aqui formulados son de multiples
soluciones aplicadas en muchos campos y diversas organizaciones, con excelentes

resultados.

Elaborar mecanismos para la evaluar los indicadores de cada proceso con el fin de
disefar estrategias y planes de accion correctivos con propésito de mantener en un

nivel 6ptimo el desempefio de cada uno de los procesos de valor.

Intensificar la supervisién por parte del area encargada para verificar que los
procesos de valor se lleven a cabo tal y como se propone en este diagnostico.
Ingeaires del valle deberia implementar una estructura organizacion por procesos,
aunque no tiene una definida en este diagndstico se evidencié una estructura
jerarquica, lo que no permite la articulacion de areas en el desarrollo de cada

servicio prestado.

Efectuar de manera sucesiva las capacitaciones del personal a fin de fomentar
espacios que permitan debatir los métodos y aparicion de nuevas tecnologias.
Seguir permitiendo los espacios para que nuevos practicantes pueden llevar a cabo
la culminacion de sus carreras con el propdsito de aprovechar su conociendo e

implementacion de nuevos métodos a fin de fomentar una mejora continua.
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% ANEXOS

Anexo 1. Foto primera reunién de unificacion de conceptos mayo de 2019

Fuente propia

Anexo 2. Foto primera reunién de unificacion de conceptos mayo de 2019

Fuente propia
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