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RESUMEN

La presente monografia realiza una investigacion a la compafia Transequipos, la cual,
es una organizacion encargada de realizar diagnéstico y mantenimiento a
transformadores de energia; actualmente la organizacién tiene como fortaleza el
diagnostico, ya que cuenta con un laboratorio especializado en aceites dieléctricos, sin
embargo, el mantenimiento presenta muchas inconsistencias; por tal motivo, este
documento formula un plan de mejora para este proceso, en primera medida se realiza
un andlisis de la informacion tomada de quejas, no conformidades y encuestas de
satisfaccion, posteriormente mediante un diagrama de Pareto se encuentran 5 aspectos
criticos del mal funcionamiento de este proceso, “presentacion del informe, servicio
posventa, coordinacion del servicio, la oferta, alcance del servicio”, para efectos del
documento estos fueron tratados como no conformidades, asi que, se describe un
analisis de causa raiz mediante el “diagrama ishikawa y 5 porqués”, determinando que
las principales razones son la competencia del personal, falta de recursos, herramientas
tecnoldgicas, entre otras, por ultimo se define la correccion, acciones correctivas y las
respectivas evidencias para cada aspecto critico, para asi concluir el plan de

mejoramiento.

Palabras Claves. Mantenimiento, plan de mejora, competencia, recursos,

departamento técnico.



1. INTRODUCCION

Transequipos es una compafia que realiza diagnostico y mantenimiento a
transformadores de potencia y distribucion de cualquier tension, siendo el negocio
principal de la compafiia, para realizar este servicio cuenta con el departamento de
laboratorio, el cual es el encargado de un diagnostico mediante analisis de aceite
dieléctrico y departamento técnico el cual ademas de hacer diagnostico con pruebas

eléctricas también es el encargado de realizar el mantenimiento.

La empresa Transequipos fue fundada por el Ing. Ernesto Gallo en 1987 con el fin de
hacer mantenimiento a transformadores, sin embargo a medida que fue creciendo se
amplio su portafolio y hoy en dia es una compafia que también realiza diagndstico, para
ello se cuenta con lineas de negocio como termografia, pruebas eléctricas y analisis
dieléctrico y fisicoquimico por parte del laboratorio, siendo esta ultima linea de negocio
las mas importante de la compaiiia, en la cual mediante el analisis de aceite dieléctrico
realiza un diagnastico inicial al transformador y el departamento técnico el cual efectla
pruebas en campo y el mantenimiento al transformador, actualmente cuenta con otras
lineas, como lo son manteamiento a subestaciones, venta de algunos productos

eléctricos y de monitoreo en linea a equipos.

La empresa tiene una sede en Cota siendo la principal, sucursales en Medellin,
Barranquilla, Cali y Pereira, ademas realiza negocios con empresas energéticas del

exterior, como en Ecuador, Panama y Costa Rica.

El laboratorio es el servicio estrella de la compafiia y se encuentra acreditado ante el
ONAC en la norma NTC-ISO/IEC 17025 bajo el certificado 13-LAB-023 desde el 2014,
es un servicio de alto rendimiento y alta rentabilidad a causa de las altas exigencias del
ente acreditador y de la propia norma, es un departamento que mejora constantemente
en su servicio lo que lo ha llevado a vender mas y posicionarse en el mercado. Sin
embargo, el departamento técnico con su linea de negocio manteamiento a

transformadores presenta constantes quejas por parte del cliente, en el afio 2020 se



presentaron 5 quejas post-mantenimiento y 2 mas por incumplimiento del alcance,
mientras que en el presente afo el 54% de las 15 quejas provienen de mantenimientos,
lo cual lleva a reprocesos en los mantenimientos, perdidas de clientes o malas
referencias en el mercado. Los costos de no calidad suman un valor aproximado de
$60.000.000 de acuerdo al balance del comité de PQRF de abril del 2021 y el documento
“costos de no calidad”, los cuales se tenian previstos como utilidad de la compafiia y
gastos que no estaban considerados en el presupuesto, esta situacién ha llevado a
pensar a la alta direccion en solo enfocarse en el laboratorio y destinar la mayoria de
recursos y tiempo a este departamento, razdn que ha sido expuesta en comités
ejecutivos con la alta direccion, aunque aun se considera fortalecer el departamento

técnico.

La compafiia se encuentra certificado en la ISO 9001:2015 Certificado C0O19.026.3, esto
incluye al departamento técnico, sin embargo, el personal no tiene conocimiento del
sistema integrado de gestion de la empresa, no conoce los procedimientos, instructivos,
formatos, entre otros, de hecho, las no conformidades que han surgido por control de
registros han sido hallazgos en este departamento, siendo un hallazgo reiterado de las

dos ultimas auditorias.

Actualmente no se cuenta con algun estudio de fortalecimiento del servicio de
mantenimiento a transformadores, sin embargo, hay algunos estudios técnicos sobre
mantenimientos a transformadores y el disefio de un sistema de gestién para el
mantenimiento de subestaciones, los cuales utilizaremos para nuestro caso en estudio.
Sin embargo algunos autores como Albarado Merchan (2017) de la universidad
pedagogica y tecnoldgica de Colombia en su monografia “Elaboracion de un plan de
mantenimiento preventivo de los equipos criticos de las principales subestaciones de la
empresa de energia de Boyaca S.A. E.S.P. aplicado por la empresa asistencia técnica
industrial LTDA” realiza un proyecto en el cual consiste en estandarizar un plan de
mantenimiento preventivo con el fin de que la empresa A.T.I. LTDA realice un correcto
trabajo para la empresa de energia de Boyaca, como objetivo general define “elaborar

un plan de mantenimiento preventivo con base en las actualizaciones de las



caracteristicas técnicas de las subestaciones de media y alta tension de tipo

encapsuladas y tipo patio, de la EBSA E.S.P supervisadas por ATI LTDA”.

El autor elabora un plan de mantenimiento completo, donde primero se realiz6 una
recoleccion de informacién luego inspeccion de equipo, posteriormente se realizd un
andlisis de procedimientos con los cuales contaba la compafiia, aplico la gestion de la
calidad enfocado al cliente y la mejora continua con el fin de replantear los
procedimientos y a partir de estos, competencia del personal y la sistematizacion del

proceso.

En las conclusiones de la monografia podemos encontrar la importancia del plan de
mantenimiento el cual y los procedimientos de inspeccion “ayuda a cumplir las
actividades de mantenimiento de una forma mas segura y eficiente para el personal en
campo”, también recomienda la excelente coordinacion con los clientes antes de realizar
cualquier operacion a los transformadores, para fines de este anteproyecto es
fundamental apoyarnos en este plan de mantenimiento para incluirlo en el servicios de
Transequipos, asi como fortalecer la competencia del personal y la importancia de crear
documentos que pueda seguir el personal para incrementar el grado de confiabilidad del

mantenimiento.

Arboleda Guerrero (2013) de la universidad Politécnica Salesiana en su tesis “Disefio de
sistemas para la gestion de mantenimiento de subestaciones para la empresa eléctrica
regional del sur S.A” estudia los componentes de las subestaciones y la recoleccién de
los datos, posteriormente indica los métodos de mantenimiento, planificacion de
mantenimiento, emisién de ordenes de trabajo en el capitulo 2; es alli donde podemos
encontrar puntos importantes para el caso en estudio, como lo es recordar el proceso de

mantenimiento, y resaltando la alta importancia de la planificacion del mismo.

En el numeral 2.3. y 2.4 de la tesis el autor describe la importancia de la planificacion del

trabajo y la creacion de las ordenes de trabajo, siendo documentos que contienen las



actividades a realizar en las distintas partes de la subestacion, asi mismo describe los
diferentes tipos de ordenes de trabajo que se pueden hacer para evitar confusiones.

En las conclusiones el autor plasma la importancia de la planificaciéon y mantener la
misma, el conocimiento de la subestacion donde se van a realizar las labores, asi mismo
la experiencia de las personas que prestan el servicio con el fin de reducir tiempos. Pero
sobre todo la importancia del estado de los equipos utilizados para realizar las pruebas

y las inspecciones y la competencia del personal para manejar los equipos.

Gallo Martinez (2021) escritor del libro “Diagnostico y mantenimiento a transformadores
en campo” en el capitulo 4 habla del mantenimiento a transformadores en campo,
informa sobre los diferentes tipos de mantenimiento, pero sobre todo el concepto técnico
de los mismos, este capitulo sirve para fortalecer la competencia del personal que
efectla el servicio y/o resolver problemas que se presentan en campo o después de un
mantenimiento, también la preparacion que debe tener la compafiia para efectuar los
mismo; Sin embargo este libro no solo habla de mantenimiento, también el autor
menciona las partes del transformador, como el papel aislante, el aceite dieléctrico y
demas partes del mismo, las cuales son importantes conocer para la persona que efectia

el mantenimiento.

Por ultimo, de la parte técnica si podemos encontrar varios documentos incluso guias
para el mantenimiento a transformadores, pero este libro es el mas importante porque
habla del transformador y sus partes, aceite dieléctrico, papel aislante un mantenimiento,

mantenimientos preventivos y correctivos, tipos de mantenimiento, entre otras cosas.

Estas referencias seran tenidas en cuenta durante la creacion de este documento, el cual
tiene como idea principal formular un proyecto para fortalecer esta linea de negocio, de
tal manera que pueda aumentar la satisfaccion de los clientes y con ello aumentar la
cantidad de mantenimiento de estos, aplicando algunas herramientas de calidad,
conocimientos del laboratorio y fortalecer las competencias del personal. Recordando
gue este proceso se encuentra certificado en la norma ISO 9001 se ha demostrado con
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errores recientes y autoevaluacion que no aplica la gestién de esta, incluso se han

presentado problemas minimos como no diligenciar completamente los registros.

El impacto que puede generar este proyecto es inicialmente la disminucion de costos de
no calidad, luego aumentar la base de datos del cliente, generando mas contratos y mas
ordenes de trabajo, lo que finalmente con lleva a la parte mas importante, el aumento de
servicios y ganancias de la compafia, recordando que puede ser el servicio mas rentable

de ella.

Al aumentar los servicios Transequipos SA necesitara mas personal, por tal razén
contribuira a la sociedad disminuyendo la actual tasa de desempleo en Colombia, que
segun el DANE se encuentra en 14,9%, necesitara mas recursos aumentando su lista de
proveedores o0 en su defecto comprarle mas con los que ya cuenta, aumentando la
satisfaccion de algunas partes interesadas y posteriormente con la finalizacion de estos
servicios se tendra entradas monetarias, lo cual mejoraria el presupuesto de la
compaiiia, llevado a un aumento de salarios para lograr una mayor estabilidad del
personal, uso de mejores equipos y materiales, mejoras de infraestructura y ganancias

para accionistas.

11



2. OBJETIVOS

2.1. Objetivo general

Formular un plan de mejoramiento para el servicio de mantenimiento a transformadores

del departamento técnico en Transequipos SA.

2.2. Objetivos especificos

« Identificar los aspectos criticos actuales del proceso mediante un diagndstico inicial.

» Establecer los planes de accion pertinentes para mejorar los aspectos criticos de la

prestacion de servicio de mantenimiento a transformadores.
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3. MARCO TEORICO

Aceite dieléctrico: es un lubricante de bases minerales que por sus caracteristicas
guimicas posee la capacidad para la transmision y el aislamiento de la electricidad, a
altas temperatura tiene propiedades eléctricas y es usado como refrigerante para

maéquinas de alto voltaje como: Transformadores, interruptores de alto voltaje, balastros.
Acreditacion: documento que acredita la condicion de una persona y su facultad para
desempeiiar determinada actividad o cargo. Para este caso de estudio es el documento

gue indica que el laboratorio es competente para efectuar sus actividades.

Certificacion: documento en que se asegura la verdad de un hecho. En este caso

documento que demuestra que Transequipos que es capaz de realizar sus actividades.

Comité PQRF: comité de Transequipos que se encarga de realizar el tratamiento de las

peticiones, quejas, reclamos y felicitaciones por parte de los clientes.

Competencia: pericia, aptitud o idoneidad para hacer algo o intervenir en un asunto

determinado.
Cualitativo: aquello que esta relacionado con la cualidad o con la calidad de algo, es
decir, con el modo de ser o con las propiedades de un objeto, un individuo, una entidad
0 un estado.

Diagnoéstico: recoger y analizar datos para evaluar problemas de diversa naturaleza.

Mantenimiento: conjunto de operaciones y cuidados necesarios para que instalaciones,

edificios, industrias, etc., puedan seguir funcionando adecuadamente.

No conformidades: incumplimiento de un requisito.

13



Peticion: peticion es la accion de pedir (solicitar o demandar a alguien que haga algo).

Planificacion: hacer plan o proyecto de una accion

Procedimiento: documento que especifican y detallan un proceso; Método de ejecutar

algunas cosas.

Pruebas eléctricas: pruebas que permiten evaluar el buen funcionamiento de un equipo

eléctrico.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su producto o

servicio o al propio proceso.
Subestacién eléctrica: instalacién que forma parte de un sistema eléctrico de potencia,
su objetivo principal es modificar y establecer los niveles de tensidbn de una

infraestructura eléctrica.

Tension: voltaje entre dos polos o electrodos. Voltaje con que se realiza una transmision

de energia eléctrica.

Termografia: registro grafico del calor emitido por la superficie de un cuerpo en forma

de radiaciones infrarrojas, que tiene aplicaciones médicas, técnicas, etc.

Transformadores: aparato para convertir la corriente alterna de alta tensiéon y débil

intensidad en otra de baja tension y gran intensidad, o viceversa.
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1. Tipo, enfoquey alcance de investigacion

El enfoque de esta investigacion sera netamente cualitativo debido a que este proyecto
se enfocara Unicamente en la revision actual del procedimiento de mantenimiento a
transformadores por parte del departamento técnico, donde el alcance de la investigacion
sera un estudio descriptivo, donde se buscara la informacion detallada respecto a la
ejecucion de la actividad y se realizara un diagnaostico inicial de este proceso; asi mismo,
también existe un estudio explicativo donde se buscara la causa actual de las fallas y a

partir de este elaborar un plan de mejora para la prestacion del servicio.

Las metodologias usadas para la investigacion seran las entrevistas individuales, focus
groups, archivos de registro, procesos de observacion, estas se efectuaran con varios
casos reales de mantenimiento, donde se tendra en cuenta su planeacion, ejecucion y

servicio post-mantenmiento

4.2. Fuentes de informacion

Personal Técnico.

Lideres de proyecto.

Lideres de procesos.

Clientes Internos (Departamento Comercial).

Clientes Externos.

Comité PQRF.

Bases de datos de Maestrias, proyectos, monografias, entre otros.
Historial de la compaifia.

Investigacion de competencia.
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4.3. Actividades detalladas

Mediante una investigacion no experimental se realizara un diagndstico inicial, donde se
elaborara un informe con los correspondientes hallazgos y/o estado actual del proceso,
para la recoleccion de datos se utilizara metodologias como archivos de registro con el
fin de revisar la informacion existente, como lo es, encuestas de satisfaccion, quejas,
peticiones, incumplimientos internos de alcance, no conformidades, entre otras, con ello

conocer el historial que tiene Transequipos de los mantenimientos efectuados.

Para recolectar mas datos utilizaremos la técnica de observacion donde estara
auditdndose todo el servicio (desde la coordinacién hasta la calificacion del servicio por
parte del cliente), teniendo en cuenta que durante este proceso de observacion también
se utilizaran las técnicas de entrevistas , donde la idea principal es escuchar al personal
gue atiende el servicio, ya que estos son los que mas lo conocen y se han enfrentado a
mas situaciones adversas en campo con los problemas que se presentan durante la
prestacion de servicio, la idea es hacer acompafiamiento a algunos trabajos y al final de
la ejecucién del servicio hacer un focus groups escuchar a los involucrados y analizar
fallas o las buenas préacticas que tuvieron durante el mantenimiento, con toda esta
informacion se terminara el informe y se dara cumplimiento al objetivo “Identificar los

aspectos criticos actuales del proceso mediante un diagnostico inicial”

El informe sera socializado con la alta direccion de la compafiia, el lider de gestion
integral, coordinador de calidad, Jefe del departamento técnico y algunos lideres de
proyectos, en donde se sera enfatico en los hallazgos, donde entre todos los presentes
se hard un andlisis de causa-raiz y mediante la metodologia mas conveniente se
estableceran los aspectos criticos encontrados; sin embargo, tendremos en cuenta
cualquier observacion en esta reunion para actualizar el informe y hacer una nueva

reunion si se requiere.

Posteriormente para dar cumplimiento al objetivo numero dos “Establecer los planes de

accion pertinentes para mejorar los aspectos criticos de la prestacién de servicio de
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mantenimiento a transformadores”, se volvera a utilizar las metodologias focus groups y
entrevistas individuales, donde se reunira con todo el personal que intervenga en el
proceso o cualquier persona que por su experticia o conocimiento del mercado colaboren
para establecer las mejores soluciones y asi tener una lluvia de ideas de las posibles
soluciones a los inconvenientes presentados, después de esta lluvia de ideas se
elaboraran los planes de accidn, estos estaran a cargo del coordinador de calidad y lider
de gestion integral, debido al alto conocimiento de elaboracion de planes de accion,

cierres de no conformidades e imparcialidad en el proceso.

Para finalizar se socializaran estos planes de accion y se definiran las tareas del personal
involucrado, dando cumplimiento al ultimo objetivo especifico. Cuando todo el personal
involucrado en esta investigacion apruebe estos planes de accidon se Formulara un plan
de mejoramiento para el servicio de mantenimiento a transformadores del departamento

técnico en Transequipos SA.
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5. RESULTADOS, ANALISIS Y DISCUSION

Como se describié previamente en el disefio metodoldgico, se inicié con una recolecciéon
de informacién a partir de datos ya existentes, para esto se utiliza la plataforma de la
compafiia “Condor Suite” en la cual se encuentra parte de la documentacion de la
compafiia, en esta plataforma se encuentran varios modulos, pero para este caso puntual
revisaremos el mdédulo de clientes, mejoramiento y documentos. Comenzaremos
revisando el médulo clientes en el cual se encuentra registrado las quejas, peticiones y
felicitaciones que se reciben de la compafiia, de aqui se extrae la informacién de todos
los casos de clientes que se tienen desde el afio 2020 hasta el 2021, Unicamente se
revisaran estos dos afios debido a que la compaiiia no registraba adecuadamente el

tratamiento de las PQRF. Los resultados se encuentran en la siguiente Tabla.

Tabla 1.
Consolidado Casos Clientes Transequipos 2020-2021
Casos Total ‘
Felicitaciones Técnico 4
PQRF otros departamentos 12
Quejas Técnico 13
Peticiones técnico 17

Nota. Esta tabla es un consolidado de todos las PQRF
gue recibi6 la compafia durante los afios 2020 y 2021,
en donde el departamento técnico se encuentra

discriminado, pero los demas en un solo item.

En la Tabla 1 se puede observar como el departamento técnico abarca todas las PQRF
de la compaiiia con un total de 34 casos correspondiente a un 74%, esto es debido a
gue es la linea de negocios que mas tiene contacto directo con el cliente; por tal razon,
se encuentran todo el tiempo bajo observacion y tienden a ser calificados mas facilmente,
ya sea para dar una felicitacion o una queja, a diferencia de otras lineas de negocio,

como por ejemplo el laboratorio, el cual es una instalacion cerrada que solo entrega un
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informe como resultado de su trabajo; sin embargo, si se revisa a detalle los 34 casos,
apenas 4 son felicitaciones, 17 son peticiones que seguramente entraron como una queja
pero para Transequipos no fueron quejas justificadas, asi que se tomaron como
peticiones, pero no se puede descartar que generalmente surgen de una inconformidad
del cliente o una solicitud de urgencia para atender un servicio, de estas se puede
encontrar sobre todo algunas oportunidades de mejora, mientras que se evaluaran las
13 Quejas de las cuales también se derivan No Conformidades, como principal idea
analizar errores comunes, revisar los planes de accion establecidos para dar solucion a

las quejas e identificar los aspectos criticos.

En la siguiente figura podemos observar al detalle el analisis descrito anteriormente
donde en color rojo estan las quejas y en amatrillo las peticiones, las cuales se utilizaran

para el bien de esta investigacion.

Figura 1.
Casos clientes Transequipos (%)

= Felicitaciones Técnico = PQRF otros departamentos

= Quejas Técnico Peticiones técnico

Nota. En la grafica se detallan los casos de los clientes en
porcentaje.

El comité de mejoramiento y PQRF da tratamiento a las 13 quejas que presenta los
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mantenimientos a los transformadores y también ha decidido levantar no conformidades
al proceso correspondiente por cada una de estas. También existe una no conformidad
adicional, la cual fue levantado porque se oferto un mantenimiento a un transformador
gue se encontraba en garantia; al realizar un diagnéstico (analisis dieléctrico y fisico-
quimico) al aceite de este transformador unos meses después del mantenimiento se
observa que este presenta fallas, lo que indica que el mantenimiento no quedo bien
hecho, sin embargo como se desconocia que ya se habia hecho un mantenimiento, se
informa al cliente sobre la falla que esta presentando su transformador y este decide
hacer el mantenimiento, asi que Transequipos elabora la oferta y es aceptada por el
mismo, ya que el cliente tampoco tenia presente el mismo; pero después el comercial
gue tiene contacto directo con el cliente se dio cuenta del error, asi que se decidid
cancelar la oferta y hablar con el cliente nuevamente y llegar a un acuerdo, generando

sobre costos y alertando al cliente sobre los errores internos en Transequipos.

Estas son las 14 no conformidades que se van a revisar para efectos de esta monografia,
se debe tener en cuenta para el andlisis de estos datos que se revisaran todas las no
conformidades excepto las que vienen de la auditorias internas y externas debido a que

estas son mas documentales
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Figura 2.
No conformidades Transequipos

B Técnico

14; 61%

m Otros
departamentos

Nota. Esta figura muestra la cantidad de no conformidades
del proceso técnico vs los demas procesos, se debe tener en
cuenta que no se incluyeron las no conformidades derivadas
de auditorias.

La grafica anterior da fuerza a la problematica que tiene la compafiia, donde se observa
gue el departamento técnico con su proceso de mantenimiento a transformadores cuenta
con el 61% de las no conformidades de la compafiia y los demas departamentos tiene
apenas un 39% con 9 no conformidades, sin embargo, hay varias que ya estan en
proceso de cierres de ahi se sacara la informacion para la cusa raiz del plan que se

formulara.

A estas 14 no conformidades se realiz6 un analisis de causa raiz por diferentes métodos

a continuacion se relacionan los resultados de estos andlisis:
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Table 2.
Resultados de andalisis de causas raiz.

Causa Raiz Cantidad

Cumplimiento con alcance 4

(incumplimiento de este)

Error en la oferta

Entrega de informes

3
Problemas de tercerizacion 1
1
3

Incumplimiento de procedimiento

Coordinacién de servicio 3

Nota. El total de causas no coincide con el nUmero de no
conformidades, debido a que en algunos casos se
encontraron mas de dos causas.

Para terminar el recoleccion de informacion con archivos de registro se utiliza el
resultado de encuesta de satisfaccion entre el afio 2020 y el 2021, esta encuesta
también se encuentra en la plataforma Condor suite con el registro GCO-F-14 -
Encuesta de Nivel Satisfaccion de Clientes, estas cuentan con 13 preguntas o items a
calificar por parte del cliente, desde la atencion previa al trabajo, hasta el servicio
posventa, el cliente debe calificar de 1 a 5 donde 1 es muy malo y 5 es excelente; asi
gue se revisaran 265 encuestas y se contaran los items que estan calificados con un
valor igual o menor a 3 y sera los que se graficaran para revisar los puntos débiles de

Transequipos segun los clientes.

Ejemplo, en 8 encuestas calificaron la coordinacion del servicio con un valor igual o

menor a 3
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Tabla 3.
Consolidado encuestas de satisfaccion 2020-2021

Pregunta o item a calificar Respuestas con
puntaje <=3

1. Entrega oportuna de la oferta. 5
2. Atencién del comercial 4
3. Coordinacion para la ejecucion 8
4. Procedimiento utilizado. 4
5. Cumplimiento del alcance. 4
6. Calidez del personal 4
7. Responsabilidad ambiental 2
8. Cumplimiento a las normas de seguridad 1
9. Presentacién y oportunidad en la entrega informe final y/o 22
resultados

10. Confianza en los resultados de los informes entregados. 3
11. Competencia técnica del personal que realiz6 el servicio. 3
12. Precios vs. Servicios de la competencia 25
13. Servicio Posventa 16
14. Problemas de tercerizacion o contratacion 1

Nota. En la tabla adjunta se encuentra un consolidado con respuestas con un valor
menor a 3 de las encuestas de satisfaccién de Transequipos entre el 2020 y el 2021,
se revisaron un total de 265 encuestas.
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Figura 3.
Encuesta de satisfaccion
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Nota. Grafica de los resultados de las encuestas de satisfaccion

Como se puede observar en la Tabla 1 los mayores problemas son de precio, servicio
posventa y el informe final son los mayores déficits de la compafiia segun los clientes,
sin embargo el precio es un tema de la compafiia que no se puede tener en cuenta en el
plan de mejora, ademas porque los clientes siempre quieren precios bajos, asi mismo el
servicio posventa ya que seria entrar a un tema de otro proceso, pero si se puede revisar
la presentacion y oportunidad de entrega de los informes, asi como la coordinacion para
la ejecucion del servicio, esos puntos que afectan directamente son los que pueden hacer
gue se mejore el servicio en el departamento técnico, tampoco se tendran en cuenta los
puntos de seguridad y salud en el trabajo y requisitos ambientales, porque estos son

revisados directamente por entes de control y los profesionales de la salud.

En la figura nimero 3 se encuentra sefialado en rojo los items que no se van a tratar y

con colores los que seran tratados para fines de este proyecto.
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Diagrama de Pareto.

Para culminar con el analisis e identificar los “aspectos criticos del proceso” se realizara
un diagrama de Pareto en el cual se unificard la informacion de la tabla 2 y la tabla 3,
para realizar esto ubicaremos las fallas que tengan relacion y sumaremos la cantidad
de casos:

Tabla 4.

Andlisis Pareto

Respuestas con
Causa Raiz, Pregunta o item a puntaje <=3 0 _ Porcentaje
o . Porcentaje
calificar numero de veces acumulado

de causaraiz

9. Presentacién y oportunidad en la

entrega informe final y/o 23 26% 26%
resultados*
13. Servicio Posventa 16 18% 43%
3. Coordinacion para la ejecucion* 11 12% 56%
1. Entrega oportuna de la oferta +
8 9% 64%
Error en ella*
5. Cumplimiento del alcance. * 8 9% 73%
4. Procedimiento utilizado* 7 8% 81%
2. Atencién del comercial 4 4% 86%
6. Calidez del personal 4 4% 90%
10. Confianza en los resultados de
_ 3 3% 93%
los informes entregados.
11. Competencia técnica del
. o 3 3% 97%
personal que realizo el servicio.
7. Responsabilidad ambiental 2 2% 99%
8. Cumplimiento a las normas de
1 1% 100%

seguridad

Nota. *Los items donde se sumaron los resultados del andlisis de causas y las
encuestas.
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Figura 4.
Diagrama de Pareto.
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Nota. En el cuadro se encuentran los 5 aspectos criticos que seran tratados.
9. Presentacion y oportunidad en la entrega informe final y/o resultados*

13. Servicio Posventa

3. Coordinacion para la ejecucion*

1. Entrega oportuna de la oferta + Error en ella*

5. Cumplimiento del alcance. *

De esta manera se da por terminado el diagndstico inicial al proceso de mantenimiento
a transformadores, dando cumplimiento al primer objetivo de este proyecto, del cual se
puede concluir que en la compafia Transequipos el departamento técnico es el que
presenta mas falencias, como ya se habia descrito en lineas anteriores; sin embargo,
era importante revisar el estado actual de casos, para poder revisar al detalle esos casos

con el fin de establecer los aspectos criticos del proceso.

En el analisis de causa y efecto se encuentra la coordinacién de servicio, lo cual
concuerda con lo mencionado por Arboleda Guerrero (2013) de la universidad Politécnica
Salesiana en su tesis “Disefio de sistemas para la gestion de mantenimiento de
subestaciones para la empresa eléctrica regional del sur S.A”, donde él hace énfasis en

la importancia de planificacién del servicio lo que es equivalente a la coordinacion del
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servicio, punto que sera tratado como causa era tratado como “aspecto critico del

presente proyecto”.

También se revisaran las entregas oportunas de ofertas, pero sobre todo que
correspondan al servicio solicitado, asi como la presentacion de las mismas, hay que
tener en cuenta que para Transequipos el departamento de ofertas esta separado del
departamento técnico, sin embargo, uno depende del otro, algunas demoras en la
entrega de las ofertas a los clientes, hacen que al momento de realizar el servicio se
deban apurar los tiempos para cumplir con el tiempo total del servicio, de acuerdo a las
necesidades del cliente.

El dltimo item que se tendr4 en cuenta serd la entrega oportuna del informe y
presentacion de este siendo la calificacion mas baja en las encuestas de satisfaccion,
donde se planteard la actualizacion en forma del informe, tiempos de entrega y

entendimiento del mismos.

También se mejorara la competencia del personal, aunque no es un punto critico sera

tenido en cuenta para mejorar considerablemente la prestacion del servicio.

5.1. Planes de accion

En esta parte del documento se hara una descripcion de los planes de accion de los
aspectos criticos que se encontraron en el punto anterior, en todos se incluye la

capacitacion y divulgacién al personal de las diferentes areas, por eso para fines de

este documento la competencia del personal es un aspecto critico.

5.1.1 Presentacion y oportunidad en la entrega informe final y/o resultados
De acuerdo con la informacion de la compafiia algunos clientes califican mal este item

debido a la presentacion del informe, complejidad de este y los resultados, pero el mayor

punto es la oportunidad de entrega al cliente, a pesar de que el sistema de gestion de
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Transequipos cuenta con tres indicadores para el seguimiento de tiempo de entrega (8-
MTTO - Oportunidad en la entrega de informes de servicios de transformadores al cliente.
9-TERM - Oportunidad en la entrega de informes de confiabilidad al cliente.10-SUB -
Oportunidad en la entrega de informes de subestaciones al cliente.), al revisar estos se
confirma que hay incumplimiento en el tiempo de entrega de algunos reportes, siendo
uno de los items mas relevantes de la compafiia, ya que es importante recordar que el
informe es el entregable del servicio. A Continuacion, el diagrama de causa y efecto que

dara analisis al punto anterior.

Figura 5.
Analisis de causa y efecto informes
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son visualmente entrega al cliente
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los informes
cometen
muchos errores
Entorno Método

Nota. Analisis causa y efecto por método Ishikawa
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5.1.1.a Causa raiz y planes de accién. A continuacion, se describen las principales

causas raiz y los planes de accion posibles:

Competencia del personal: proveniente de la mano de obra “Las personas que
elaboran informes no cuentan con el conocimiento adecuado”, las personas que elaboran
informes no cuentan con el conocimiento, formacidn y experiencia requerida para este

proceso, no tienen conocimiento sobre mantenimiento a transformadores.

Retroalimentacidén o Capacitacion al cliente: Los informes se envian por correo o se
entregan por correspondencia, por tal razén, no se entregan adecuadamente y el cliente

o tiene como enterarse del proceso.

Marketing Informes: Los informes son planos y anticuados, no se incluye un sistema de

marketing en ellos.

Digitalizacién de informes: A pesar de que los informes se realizan digitalmente
algunos datos primarios para ellos son tomados en fisico, por ello hay retraso en las
entregas, porgue los informes son elaborados en la sede de Cota, asi que deben esperar

a que los técnicos encargados del mantenimiento lleguen con los datos

5.1.1.b Plan de accion.

e Correccion 1. De ser posible, brindar la formacion necesaria al personal, si se requiere
un perfil mas alto reorganizar el departamento.

Evidencia. Cronograma de capacitacion, capacitaciones y evaluacion de eficacia

e Correccion 2. Incluir en el procedimiento, la entrega de informes formal y explicativa

al cliente.
Evidencia. Procedimiento de técnico actualizado.
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e Correccion 3. Actualizar informes, que sean mas amigables, con colores llamativos e
informacion ordenada

Evidencia. Informes actualizados y aprobados por gerencia.

e Correccion 4. Comenzar a digitalizar la informacion tomada en campo, algun software
gue permita él envié de datos insita.
Evidencia. Cotizacion de software.

Acciones Correctivas.
e Crear un perfil de cargo para elaborar informes donde incluya conocimiento y
formacion en transformadores.

Evidencia. Perfil de cargo

e Crear programa de capacitacion al personal donde se incluya mantenimientos a
transformadores.

Evidencia. Programa de capacitacion

e Aumentar la cantidad de personal que elabora informes para disminuir tiempos de
elaboracion.

Evidencia. Revisar capacidad del personal

e Realizar capacitaciones a los clientes dénde se explique los informes.

Evidencia. Registros de capacitacion a los clientes

e Elaborar acta de entrega de informes, incluyendo item de explicacion de informes.

Evidencia. Formato de acta.

e Asesorarse en marketing para la elaboracion de informes

e Cotizacion de software y/o herramientas tecnologicas que permita transferencia

oportuna de datos
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e Usar alguna herramienta tecnologica que permita disminuir los errores al momento

de transferir la informacion de datos primarios al informe

5.1.2 Servicio Posventa

El segundo item mé&s bajo es el servicio posventa, es importante aclarar que
Transequipos tiene un excelente servicio posventa como PQRF, encuestas de
satisfaccion, seguimiento a mantenimientos, muestras de garantia, acompafamiento
constante a las labores postservicio, algunos clientes se siguen quejando por este punto,
sin embargo, para efectos del proyecto se hara un analisis respectivo buscando posibles

mejoras al proceso.

Para este punto se hara un plan de accién enfocado a la mejora, con el fin de aumentar

la satisfaccion de los clientes, por tal razon, no se elaborara un plan de accion.

5.1.2.a Oportunidades de mejora:

PQRF: Crear un diagrama de flujo, dénde se explique el proceso de PQRF, incluyendo
tiempos de tratamiento, desde la recepcién del caso hasta el diligenciamiento de la
encuesta de GCO-F-20 - Encuesta de satisfaccion luego de queja, enviar a los clientes
postservicio y publicarlo en la pagina web de Transequipos.

Encuestas de satisfaccién: Hacer un seguimiento mas oportuno a estas y al detalle, se

puede hacer analisis como la que se realizé en la tabla 4 y en el numeral 5
Seguimiento a mantenimientos: Crear un cronograma donde se incluya un servicio

posmantenimiento, en el cual se llame al cliente para preguntar por el estado actual del

transformador, con el fin de verificar si el mantenimiento continlia siendo efectivo.
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Muestras de garantia: Realizar mas muestras de garantia, recordando que una forma de
hacer un diagnéstico a un transformador es el andlisis del aceite dieléctrico en el que se

encuentra inmerso.

5.1.3 Coordinacion para la ejecucion

A pesar de ser el tercer item mas importante en la lista se hara una investigacion
exhaustiva sobre este, ya que hay quejas desde el interior de la compafiia, gasto
excesivo de recursos, incumplimiento con servicios, lo que ha llevado a la compafiia a
ser la principal razén de la pérdida de clientes, algunos prefieren no contratar por
demoras en la programacion de sus servicios y por falta de recurso para ejecutar el

mismo.
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Figura 6.
Analisis de causa Raiz coordinaciéon para la ejecucion del servicio.
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Nota. Analisis causa y efecto por método Ishikawa

5.1.3.a Causa Raiz y plan de accion. A continuacion, se describen las principales

causas raiz y los planes de accion posibles:

Competencia del personal: proveniente de la mano de obra “La persona que coordina
el servicio no tiene conocimientos técnicos sobre el mismo”, esta persona no tiene
conocimientos técnicos de los servicios que ejecuta la compafiia lo que lleva a programar
servicios sin el recurso necesarios, como el personal requerido, materiales, equipos,
herramientas, etc. ,ademas al programar el servicio no tiene en cuenta el tiempo que

toma el servicio; por tal motivo al programar el servicio con el cliente informa que este
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tomara un tiempo, sin embargo, este tiempo en campo resulta siendo mayor, causando

molestias en el cliente.

Conocimiento del lugar donde se realizara el servicio: No se conoce el terreno exacto
donde se prestara el servicio, en el momento de programarse no se tiene en cuenta

algunos eventos, como:

1. Zonas de dificil acceso por motivos ambientales o riesgo social (grupos armados al
margen de la ley)

2. Riesgo biolégico, diferentes clases de animales

3. Ubicacion del equipo, piso o altura.

4. Estado del equipo, fuera de servicio, peligroso para el personal.

Herramientas y recursos: Provenientes de ‘“falta de recurso para ejecutar el servicio”y
‘falta de herramientas adecuadas para la comunicacion”. Las herramientas de
comunicacion dentro de Transequipos no son las mejores, ya que hay zonas donde la
sefal es nula, sin embargo, el personal evita el uso de celulares personales, no todos
cuentan con un corporativo u otro tipo de herramienta, ademas antes de ejecutar las
actividades, los técnicos deben ir al “almacén” a solicitar algunos elementos, en la
mayoria de casos los materiales se encuentran en otro trabajo, se encuentran dafiados

0 no cuentan con la capacidad para ejecutar el servicio, lo que hace que:

1. Se reprogramen los servicios.

2. Se ejecuten las actividades en cierto porcentaje, por tal motivo se debe volver a donde
el cliente, incurriendo en costos tanto a Transequipos como a los clientes, ya que en
algunos casos deben cortar energia para realizar los trabajos correspondientes.

3. Riesgos a la seguridad y salud del trabajador, porque algunos elementos no son los

indicados para ejecutar el servicio.

Falta de comunicacién interna y externa: El cliente no es claro con la informacion

suministrada, Ejemplo el entorno (descrito anteriormente), lo que lleva a que el
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coordinador de servicio deba solicitar mas informacion incurriendo en demoras en
programacién del servicio, ya que no hay respuestas oportunas de los clientes, el
comercial, quien es quien vende el servicio, tampoco conoce de lo que quiere el cliente,
asi que el coordinador de servicio en algunos casos debe coordinar “a ciegas”

cometiendo errores y posteriormente sea culpado.

Al comunicar al personal técnico sobre el servicio programado no se suministra toda la
informacion requerida, ademas cuando esta es comunicada es netamente verbal, el
técnico no tiene conocimiento claro de lo que se debe ejecutar, sin embargo, cuando este
esta en campo y presenta falencias el servicio tampoco trata de comunicar cualquier

desviacién (se profundizara en el tema en el numeral 5.1.5)

Método: No esta estandarizado un método adecuado.

5.1.3.b Plan de accién:

e Correccion 1. De ser posible, brindar la formacion necesaria al personal, si se requiere
un perfil mas alto reorganizar el departamento.

Evidencia. Cronograma de capacitacion, capacitaciones y evaluacion de eficacia.

e Correccion 2. Crear una plantilla donde se solicite informacién detallada al cliente
como, ubicacién, tipos de riesgos en la zona, ubicacién del transformador, estado,
etc.

Evidencia. Plantilla de solicitud de informacion demografica.

e Correccion 3. Elaborar un listado de los materiales, herramientas, elementos de
seguridad, herramientas de comunicacion, entre otras, requeridos con urgencia para
ejecutar el servicio, realizar un inventario y hacer la solicitud a la alta direccion.

Evidencia. Inventario de elementos criticos para la ejecucion del servicio.
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e Correccion 4. Comunicacion. Aumentar el nivel de eficiencia de la comunicacion
interna y externa de la organizacion.

Evidencia. Campafias de comunicacion, matriz de comunicacion y divulgacion de esta.

e Correccion 5. Definir el procedimiento de coordinacion de servicios acorde a las
acciones descritas a continuacion y a las actividades del proceso.

Evidencia. Procedimiento de coordinacién de servicios.

Acciones Correctivas.
e Crear un nuevo perfil de cargo para la persona que realiza la coordinacion de servicio,
donde incluya conocimiento y formacion en transformadores.

Evidencia. Perfil de cargo.

e Crear programa de capacitacion al personal donde se incluya mantenimientos a
transformadores.

Evidencia. Programa de capacitacion.

e Aumentar la cantidad de personal técnico para realizar servicios de manera oportuna.

Evidencia. Revisar capacidad del personal.
e Antes de prestar un servicio realizar una visita técnica e incluirla en el procedimiento
de coordinacion de servicios, la cual dara el aval del trabajo o el recurso necesario.

Evidencia. Registros de visita y procedimiento de coordinacion de servicio.

e Revision anual de destinacion de recursos para mantenimiento a transformadores.

Evidencia. Recursos y capacidad.

e Definicion de tiempos para programacion y ejecucion de servicio.

Evidencia. Registro de tiempos de mantenimientos.
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5.1.4 Entrega oportuna de la oferta + Error en ella

Transequipos cuenta con un departamento de ofertas y licitaciones, sin embargo, este
proceso no cumple con algunos estandares de calidad, incluso ha incumplido el numeral
8.2.3delanorma NTC - 1SO 9001:2015, lo que ha llevado a que no se entregue a tiempo
las ofertas o con lo solicitado por el cliente, ademas las herramientas que tiene
Transequipos no permite hacer un adecuado control de cambios a las versiones de las
ofertas

5.1.4.a Causa raiz y planes de accién

5 porqués

1. ¢Por qué las ofertas no se entregan a tiempo, ni con lo solicitado por el cliente?

- Porque hay muchos cambios durante la elaboracién de las ofertas y no existe un

control de ellos.

2. ¢Por qué hay tantos cambios durante la elaboracion de las ofertas y no hay control

sobre estos?
-Porque el cliente no es claro en los requerimientos, el personal comete errores
técnicos en estas y la herramienta que tiene la organizacién no cuenta con esta
capacidad

3. ¢Por qué el personal comete tantos errores técnicos?

- Porque el personal que elabora las ofertas aun no cuenta con el conocimiento

necesario sobre los servicios ni el alcance que presta la organizacion, ademas en

algunos casos, se ofertan servicios fuera del portafolio natural de la organizacion.
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4. ¢Por qué el personal no cuenta con el conocimiento necesario y se ofertan servicios

fuera del alcance de la organizacion?

- Porque se contrata personal que no cuenta con el perfil requerido y ademas no se
brinda la formacion necesaria, en cuanto a los servicios fuera del alcance, estos se

ofertan con el fin de atraer mas clientes y aumentar los ingresos de la organizacion

5. ¢Por qué no se brinda la formacion necesaria?

- Por falta de una mejor definicion en perfil de cargo y programa de capacitacion

A continuacion, se describen las principales causas raiz y los planes de accién posibles:

Competencia del personal: El personal no cuenta con la competencia necesaria para
realizar las tareas, debido a que estas no se encuentran bien definidas en el perfil de
cargo y no se esta brindando la formacion adecuada, lo que lleva a que el personal

cometa errores técnicos en los servicios ofrecidos.

Herramienta Zoho CRM: La herramienta no permite definir un control de cambios
durante la oferta, lo que hace que un error sea recurrente o no se tenga trazabilidad de

la informacién suministrada por el cliente.

Alcance: Los servicios que se ofertan, estan fuera del alcance de la organizacion lo que
hace que la oferta no cumpla con los requisitos necesarios y al hacerse efectivo el
servicio, la organizacion no cuente con los recursos necesarios, por tal motivo se generen
qguejas del cliente o se termine haciendo un servicio con pocas utilidades e incluso mas

gastos que ganancias
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5.1.4.b Plan de accion.

e Correccion 1. De ser posible, brindar la formacion necesaria al personal, si se requiere
un perfil mas alto reorganizar el departamento.

Evidencia. Cronograma de capacitacion, capacitaciones y evaluacion de eficacia.

e Correccion 2. Solicitar a Zoho CRM nuevo modulo para la version de las ofertas, en
caso de que esta no permita se debe buscar una nueva plataforma o una manera de
conservar los cambios de las ofertas generadas

Evidencia. Nuevo método de versiones de ofertas.

e Correccion 3. Actualizar procedimiento de ofertas y licitaciones donde se incluya que
las ofertas generadas solo seran acordes a las lineas de negocio y capacidad de la
organizacion

Evidencia. Informes actualizados y aprobados por gerencia.
Acciones Correctivas.
e Crear un perfil de cargo para elaborar informes donde incluya conocimiento y
formacion en transformadores.
Evidencia. Perfil de cargo.
e Crear programa de capacitacion al personal donde se incluya mantenimientos a
transformadores.

Evidencia. Programa de capacitacion.

e Actualizar formato de ofertas y licitaciones donde se permitan versiones.

Evidencia. Formato de ofertas y licitaciones.

o Socializar alcance y lineas de negocios de la organizacion

Evidencia. Comunicado de divulgacion.
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5.1.5 Cumplimiento del alcance

El personal técnico no cumple con el alcance de la oferta, ya que como se comentaba
en el numeral anterior esta no es clara o en ocasiones ni se revisa, pero sobre todo lo
mas importante es que no se cumple con el alcance de ella o cuando hay una desviacion
a un trabajo no se informa al personal correspondiente incumpliendo con el numeral 8.2.3
de la norma NTC - ISO 9001:2015.

5.1.5.a Causa raiz y planes de accién

5 porqués

1. ¢Por qué no se cumple con el alcance de las ofertas ni se notifica a la organizacion

cuando hay una desviacion a un trabajo?

- Porque los recursos y el tiempo no son suficientes para realizar la actividad, sin

embargo, los técnicos no notifican cuando se requieren algunos cambios

2. ¢Por qué los recursos y el tiempo no son suficientes para realizar la actividad y

ademas no se notifican los cambios?
-Porque no hay un stock adecuado de recursos ni una buena definicion de tiempos, como
se observa en el numeral 5.1.4, ademas el personal no notifica porque es autbnomo en
algunas decisiones en campo.
3. ¢Por qué el personal es autbnomo de algunas decisiones en campo?
- Porque el personal que elabora las ofertas aun no cuenta con el conocimiento

necesario sobre los servicios ni el alcance que presta la organizacion, ademas en

algunos casos, se ofertan servicios fuera del portafolio natural de la organizacion.
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A continuacion, se describen las principales causas raiz y los planes de accién posibles:

Competencia del personal: El personal no cuenta con la competencia necesaria para
realizar las tareas, debido a que estas no se encuentran bien definidas en el perfil de
cargo y no se esta brindando la formacién adecuada, lo que lleva a que el personal

cometa errores técnicos en los servicios ofrecidos.

Herramienta Zoho CRM: La herramienta no permite definir un control de cambios
durante la oferta, lo que hace que un error sea recurrente o0 no se tenga trazabilidad de

la informacién suministrada por el cliente.

Alcance: Los servicios que se ofertan, estan fuera del alcance de la organizacion lo que
hace que la oferta no cumpla con los requisitos necesarios y al hacerse efectivo el
servicio, la organizacion no cuente con los recursos necesarios, por tal motivo se generen
guejas del cliente o se termine haciendo un servicio con pocas utilidades e incluso mas

gastos que ganancias

5.1.5.b Plan de accion:

e Correccion 1. De ser posible, brindar la formacion necesaria al personal, si se requiere
un perfil mas alto reorganizar el departamento.

Evidencia. Cronograma de capacitacion, capacitaciones y evaluacion de eficacia.

e Correccion 2. Solicitar a Zoho CRM nuevo médulo para la version de las ofertas, en
caso de que esta no permita se debe buscar una nueva plataforma o una manera de
conservar los cambios de las ofertas generadas

Evidencia. Nuevo método de versiones de ofertas.
e Correccion 3. Actualizar procedimiento de ofertas y licitaciones donde se incluya que
las ofertas generadas solo seran acordes a las lineas de negocio y capacidad de la

organizacion
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Evidencia. Informes actualizados y aprobados por gerencia.

Acciones Correctivas.

e Crear un perfil de cargo para elaborar oferta donde incluya conocimiento y formacion
en transformadores.

Evidencia. Perfil de cargo

e Crear programa de capacitaciéon al personal donde se incluya mantenimientos a
transformadores.

Evidencia. Programa de capacitacion

e Actualizar formato de ofertas y licitaciones donde se permitan versiones.

Evidencia. Formato de ofertas y licitaciones

e Socializar alcance y lineas de negocios de la organizacion

Evidencia. Comunicado de divulgacion.

e Dar capacitacién en la norma NTC — ISO 9001:2015.

Evidencia. Registro de asistencia y evaluacion de eficacia.
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6. CONCLUSIONES

Después de realizar el andlisis realizado al proceso de mantenimiento a transformadores

en Transequipos, se llegan a las siguientes conclusiones en esta esta monografia.

La organizacion presenta varias falencias, debido a que es un proceso que no tiene la
atencion necesaria por parte de la organizacion, en el diagnaéstico inicial se utilizan varias
fuentes de informacion descritas previamente y se logra determinar mediante un
diagrama de Pareto que las principales fuentes del bajo rendimiento del proceso es, la
presentacion y oportunidad de entrega de informes, servicio posventa, coordinacion para

la ejecucidn, entrega oportuna de la oferta y errores en ella y cumplimiento del alcance.

Uno de los aspectos criticos determinados es la coordinacion para la ejecucion del
servicio, dando validez a la investigacidn realizada previamente a esta monografia
donde Arboleda Guerrero (2013) de la universidad Politécnica Salesiana en su tesis
“Disefo de sistemas para la gestion de mantenimiento de subestaciones para la empresa
eléctrica regional del sur S.A”, donde él hace énfasis en la importancia de planificacion
del servicio lo que es equivalente a la coordinacion del servicio, punto que sera tratado

como causa era tratado como “aspecto critico del presente proyecto”.

Después de identificar los aspectos criticos, se realiza un analisis de causa raiz a cada
aspecto, tipo no conformidad, se logra crear un plan de accién para cada elemento,
debajo de cada andlisis se determina causas raiz, correccidn y acciones correctivas con
sus respectivas evidencias, Formulando un plan de mejoramiento para el servicio de

mantenimiento a transformadores del departamento técnico en Transequipos SA.

El recurso humano es muy importante en esta organizacion, debido a que diferentes
personas tienen contacto directo con el cliente, el vendedor, el que oferta, la persona que
coordina el servicio con el cliente y sobre todo los “técnicos”, los cuales son los
encargados de ejecutar el servicio; sin embargo, después de la investigacion se identifica

que el personal no cuenta con la competencia pertinente para ejecutar las respectivas
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labores, esto es debido a que no se cuentan con unos perfiles de cargo bien definidos,
no se contrata el personal que cumpla con el conocimiento necesario para cada tarea, y
no se brinda la formacion necesaria. Concluyendo que la competencia del personal es la
causa raiz en comun en los 5 aspectos critico, por tal motivo debe tener especial

atencion.
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ANEXO 1

RECOMENDACIONES

A continuacion, se enumeran algunas recomendaciones que puede seguir la

organizacion para mejorar Su proceso:

Se recomienda ejecutar el plan formulado, al menos en un 80%, no solo con el fin de

mejorar en los 5 aspectos criticos, sino, evitar que estos vuelvan a incurrir.

Se recomienda brindar capacitacion a los empleados de la organizacion, algunos temas
gue se puede tratar son: prestacion de servicio, diagnéstico y mantenimiento a

transformadores, sistema de gestién de calidad NTC-1SO 9001.

Evaluar la pertinencia de cambiar algunos perfiles de cargo y el proceso de contratacion.

Actualizar la herramienta Zoho CRM de acuerdo con algunos requerimientos del
presente documento, en caso de que el proveedor no pueda hacer estos cambios, es

pertinente cambiar de herramienta o buscar nuevos métodos.

Utilizar herramientas tecnologicas avanzadas para generar los informes de
mantenimiento, junto con la rapida transferencia de la informacién que toman los técnicos

en campo, hasta la sede donde se realicen los reportes.
Proporcionar mas recursos al proceso, herramientas, insumos, equipos, personal, entre
otros, con el fin de hacer los mantenimientos con mayor agilidad o poder ejecutar a varios

servicios de manera simultanea.

Brindar los elementos necesarios para lograr una comunicacidon mas asertiva, no solo

herramientas, también capacitaciones al personal, fortaleciendo sus competencias
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blandas.

Realizar una revision a toda la documentacion que interviene en el proceso y actualizar.

Estandarizar los procedimientos del servicio.
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