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Resumen

El presente proyecto tuvo como objetivo caracterizar y documentar los procesos
operacionales de la empresa INGELER SAS ubicada en la ciudad de Medellin, Colombia. La
empresa no contaba documentos formales donde se evidenciaran los distintos procesos que se
desarrollan, ademads los procesos no estaban estandarizados, ni se llevaba control sobre los mismos.
Por medio de este proyectos se hizo un diagnostico del estado actual de la empresa en materia de
procesos y a partir de ello, se elabord el mapa de procesos organizacional.

Para la caracterizacion, el modelamiento y la documentacion se seleccionaron solo tres de
las lineas de negocio de la empresa, estas fueron las lineas con mayor frecuencia de aceptacion de
ofertas durante los afios 2022 y 2023. Ademas, se disefio un sistema de indicadores para medir cada
uno de los procesos operacionales que siguen estas lineas, no obstante, debido a la ausencia de
datos histdricos solo fue posible medir algunos de estos indicadores, los otros se dejaron planteados
con el fin de que la empresa le dé continuidad a su medicion. Finalmente, durante todo el proyecto
desarrollado, se identificaron varias oportunidades de mejora que fueron recopiladas en un plan de
mejoramiento, en este plan se dejaron plasmados los hallazgos y la relacion de las acciones de

mejoramiento a modo de recomendaciones para la empresa.

Palabras clave: Caracterizacion de procesos, documentacion de procesos, sistema de

indicadores, enfoque basado en procesos, Mapa de procesos, Ciclo PHVA, Bizagi Modeler, BPM.



Introduccion

Ingenieria y gestion energética SAS, cuyo nombre comercial es INGELER, es una empresa
de servicios especializados en ingeniera eléctrica y gestion energética orientados al sector
industrial. INGELER cuenta con una trayectoria de 4 afios en el mercado, a pesar de ser una
empresa pequeila con 5 empleados, ha desarrollado proyectos de ingenieria especializada para
empresas de alto renombre como Porcicultores APA, Lacteos del Norte, Suramericana de productos
plésticos, Premium Plaza, entre otros en la ciudad de Medellin y sus alrededores.

No obstante, la empresa en materia organizacional se ha ido construyendo de manera
empirica, padeciendo los problemas que tradicionalmente sufren las empresas durante su etapa de
crecimiento, tales como deficiencia en el flujo de caja, desorganizacion, falta de estandarizacion
en los procesos, desconocimiento de funciones, y en general ausencia de una planeacion
estratégica, de unos objetivos definidos, y de una estructura clara de operacion.

Dentro de todos los problemas que se presentan, uno de los mas graves es que la empresa
no tiene documentos formales donde se evidencien los distintos procesos que se desarrollan, los
procesos no estan estandarizados y no se tiene puntos de control sobre estos, por lo tanto, se carece
de datos e indicadores para la toma de decisiones.

Este proyecto tuvo como objetivo Caracterizar y documentar los principales procesos
operativos de la empresa INGELER S.A.S. para ello fue necesario, realizar un diagndstico del
estado actual de la empresa en materia de procesos para asi crear el mapa de procesos
organizacional.

Para este estudio se seleccionaron tnicamente los procesos operacionales o misionales de
la empresa, a partir de ello se seleccionaron 3 lineas de negocio sobre las cuales se realizo la
caracterizacion de procesos a través de un formato disefiado de acuerdo con las necesidades de la

empresa.



Posteriormente, se realizo la modelacion de estos procesos, utilizando algunos elementos
de la metodologia BPM y con la ayuda del Bizagi Modeler, se obtuvieron diagramas de flujo de
cada uno de los procesos caracterizados. Luego de validar estos modelos con el personal
responsable se procedid con la documentacion de los procedimientos que conformaban los
procesos para cada linea de negocio.

Por otra parte, frente a la ausencia de indicadores, se plante6 un tablero de indicadores por
linea de negocio, de manera que en la empresa empezara a mejorar sus procesos, tomando
decisiones desde resultados realmente cuantificables, es decir, que su gestion como lo propone la
norma NTC ISO 9001:2015, entre otras cosas, se basara en el enfoque basado en procesos y en la
toma de decisiones apoyada en datos e indicadores.

Finalmente, todo el proceso de entrevistas y documentacion fue fundamental para conocer
las necesidades del personal y las fallas en los procesos. A partir de los hallazgos encontrados en
el desarrollo del proyecto, se elabor6 un plan de mejoramiento, con el fin de que la empresa
empezara a tomar acciones puntuales para mejorar la eficiencia de los procesos y para asi alcanzar

el objetivo final que es mejorar la calidad de sus servicios, y generar mayor valor para sus clientes.

Objetivos
Objetivo General
Caracterizar y documentar los principales procesos operativos de la empresa INGELER S.A.S.
Objetivos Especificos
e Caracterizar los procesos operativos de 3 de las principales lineas de negocio de INGELER
S.A.S. en un formato de caracterizacion que permite visualizar de manera general los

elementos mas importantes del proceso.
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e Modelar cada uno de procesos que siguen las lineas de negocio seleccionadas.
e [Establecer un sistema de indicadores que permita medir los procesos y obtener datos para
la toma de decisiones.

e Presentar un plan de mejoramiento para la optimizacion de los procesos.

Marco tedrico

Una de las mejores estrategias para iniciar un camino hacia la cultura de la calidad en una
empresa, es la implementacion de la norma NTC ISO 9001:2015, norma internacional que se aplica
a los sistemas de gestion de calidad y que se centra en una serie de principios para mejorar el
desempefio de las empresas. Cada uno de los principios que propone la norma es de suma
importancia, sin embargo, podria decirse que el enfoque basado en procesos es un punto de partida
ideal ya que permite entender la forma como se coordinan y se interrelacionan los procesos y esto
a su vez impacta significativamente sobre la calidad de los servicios que se ofrece. (Yanez, 2008).

En el ambito empresarial se dice que un proceso es el ordenamiento sistémico y secuencial
de las actividades necesarias para que una organizacion produzca bienes o servicios. (Mufioz A. ,
2009). Un proceso abarca una serie de operaciones secuenciales que estan destinadas a tomar un
input o entrada, para transformarlo mediante una secuencia de actividades en la que se involucran
recursos (personas-materiales) o factores (informacion, factores fisicos), y dar como resultado una
salida u output. (Mufioz F. M., 2018)

Una de las herramientas mas utiles para gestionar una organizacion por procesos, es el mapa
de procesos el cual se puede definir como una representacion grafica donde se ponen de manifiesto
sus enfoques, su principio de gestion horizontal, la posicion del cliente (partes interesadas), los
componentes principales del enfoque de procesos, su punto de partida, su objetivo y los tipos de

procesos. (Alarcon & Alarcon, 2022).



11

Los procesos en un mapa de procesos generalmente se dividen en procesos estratégicos,
procesos operativos o misionales y procesos de apoyo. Los procesos operativos son los propietarios
del conocimiento de la organizacion, es decir, disponen del know- how propio, todos generan y
aportan valor y generalmente el cliente es el inicio y fin de su ciclo, he alli la importancia de tener
muy bien estructurados estos procesos que finalmente se convierten en la razén de ser de la
empresa. (Mufioz F. M., 2018)

Dentro de la gestion por procesos, es el mapa de procesos un punto de partida para entender
como se interrelacionan los mismos, sin embargo, se hace necesario complementar este mapa con
la caracterizacion y documentacion de los procesos. Mediante la caracterizacion se hace un
recorrido integral por la organizacion, identificando qué, quién, cdbmo, cuando, donde y el alcance
de cada proceso con el objetivo de optimizar, y abrir posibilidades de automatizacion. La
caracterizacion de procesos se basa en entender los procesos, es decir, desplegarlos, detallar sus
componentes a insertarlos en la estrategia de la organizacion. (Castillo & Carrefio, 2020).

Por otra parte, mediante la documentacion de procesos se resumen todos los pasos
necesarios para completar una tarea o proceso, su importancia esta en que facilita la identificacion
del estado actual de un proceso con el fin de saber como mejorarlo. Es un medio a través del cual
se estandarizan los procesos, ademas de que facilita el seguimiento y control de estos sobre la
marcha. (ISOTools Excellence, s.f.)

Continuando con el enfoque basado en procesos, es importante mencionar que una de las
metodologias hoy en dia mas utilizadas para abordar este enfoque, es la metodologia BPM
(Business Process Management) o gestion de procesos de negocio. Este, es un conjunto de
métodos, herramientas y tecnologias utilizados para disefiar, representar, analizar y controlar
procesos de negocio operacionales haciendo uso de la tecnologia. (Garimella, Lees, & Williams,

2008). Segun (Castillo & Carrefio, 2020) La principales etapas de esta metodologia son:
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1. Modelar procesos utilizando la notacion estindar BPMN.

2. Automatizar procesos mediante un motor de procesos.

3. Analizar su funcionamiento en base a indicadores de rendimiento.
4. Introducir mejoras para optimizar los procesos.

Esta primera etapa consiste en representar las condiciones de un negocio en un diagrama
de flujo utilizando simbolos y elementos. Bizagi Modeler es una herramienta para modelamiento
y documentacion de procesos que permite de forma grafica diagramar, modelar y documentar los
procesos de un negocio utilizando el estindar BPMN. (Bizagi, s.f.)

En este orden de ideas, todas las herramientas y metodologias mencionadas se
complementan para orientar a las empresas hacia el mejoramiento de sus procesos, sin embargo,
hace falta mencionar un elemento muy importante para lograr este objetivo, y es el proceso de
control a través de la medicion de indicadores. Las empresas se han limitado a una simple
recoleccion de datos sobre los procesos, pero pocas veces se registran datos que puedan convertirse
en informacion valiosa para la toma de decisiones, realmente, son importantes las mediciones, pero
son aun mas importantes las acciones que se tomen con base en dichas medidas. (Rincon, 1998)

Un indicador de procesos es una caracteristica especifica, observable y medible que puede
ser usada para mostrar los cambios y progresos que esta haciendo un programa hacia el logro de
un resultado especifico. (Universidad Andrés Bello, s.f.) El objetivo de los indicadores es ayudar
a que la gestion de las organizaciones sea eficaz y eficiente ya que facilita a sus integrantes medir
su desempefio, permitiéndoles evaluar la gestion y mejorar los niveles de aprendizaje en la
organizacion. (Monroy Gonzales & Simbaqueba Prieto, 2017) Asi como lo menciona (Rincén,
1998), las mediciones permiten lograr un conocimiento mucho mas profundo de los procesos y su

relacion con los responsables de estos.
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Metodologia
Este proyecto se desarrollé siguiendo una metodologia mixta bajo el ciclo PHVA.
Inicialmente el enfoque fue cualitativo, durante el reconocimiento de los procesos, su
caracterizacion, modelacion y documentacion, a partir de ello se lograron identificar fallas en los
procesos, debido a la falta de seguimiento y control sobre las actividades y por ende a la ausencia
de indicadores, es por esto que se hizo necesario plantear un sistema de indicadores para la
medicion de los procesos que permitiera a la alta direccion conocer de manera cuantitativa la

realidad de su operacion para asi establecer acciones de mejora basadas en datos.

1. Planear

1.1. Diagnoéstico y seleccion de los procesos

Inicialmente, se realizaron una serie de entrevistas al personal, para conocer de manera
general cual era la estructura bajo la cual funcionaba la empresa en materia de procesos y cuales
eran los principales problemas que ellos identificaban dentro de estos. Las personas entrevistadas
fueron el Gerente general, y la coordinadora técnica, quienes actualmente se hacen cargo de los
procesos operativos de la empresa.

A partir de la informacion recolectada en estas entrevistas, se pudo elaborar un primer
borrador del mapa de procesos que luego fue presentado y validado por gerente con el fin de que
este aportara ideas que contribuyeran a la construccién de un mapa que fuera lo mas ajustado
posible a la realidad de la empresa. Durante las entrevistas fue evidente la preocupacion de la
gerencia por la forma como se estaban desarrollando lo procesos operativos, es por ello por lo que

se realizo un inventario de estos procesos y se delimité el alcance del proyecto hasta seleccionar
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unicamente tres de las principales lineas de negocios las cuales serian el objeto de estudio, estas

lineas son: Bancos de condensadores, Proyectos de construccion y Servicios de Termografias.
1.2. Diseiio de un formato de caracterizacion

El siguiente paso, fue disefiar un formato de caracterizacion que fuera los més completo

posible para describir cada proceso y que realmente fuera util para las necesidades de la empresa.

Para ello, se realizd una busqueda bibliografica acerca de la caracterizacion de procesos y se

tomaron los elementos mas importantes para la construccion de este formato.

2. Hacer

2.1.Caracterizacion de procesos
En esta etapa, se realizd una segunda ronda de entrevistas con la cual se buscaba
comprender de manera macro el flujo de procesos de las lineas seleccionadas. Con base en la
informacion recolectada se fueron alimentando los formatos de caracterizacidn, sin entrar ain en

el detalle (paso a paso) de las actividades principales de cada proceso.

2.2.Modelacion de procesos
A la par con la caracterizacion, se fue desarrollando la modelacion de procesos, utilizando
Bizagi Modeler, un software en linea que permite crear diagramas de flujo que posteriormente
pueden ser mejorados y automatizados por medio de las metodologias de gestion BPM, BPMN y
BPMS. En la modelacion se dividieron las actividades por fases y por responsables (Lanes), al ser
esta una herramienta grafica facilitd la comprension de los procesos y fue de mucho agrado para
los involucrados poder observar el flujo de sus actividades de una manera sencilla y facil de

entender para todos.
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2.3.Documentacion de procesos
Uno de los items que componen el formato de caracterizacion que se disefio es el item de
instrucciones, en este item el usuario puede dirigirse al procedimiento que describe el paso a paso
detallado para realizar cada una de la actividades plasmadas, esta fue la forma como se
documentaron los procesos, dividiéndolos por actividades y relacionando cada procedimiento con
su correspondiente actividad dentro del proceso.

3. Verificar

3.1.Validacion de la caracterizacion, los modelos y la documentacion.

Antes de proceder con la documentacion de las actividades del proceso se hizo una
validacion, con el gerente y la coordinadora técnica de los procesos caracterizados y modelados,
gracias a esto se pudieron realizar ajustes sobre las actividades macro antes de proceder con la
documentacion detallada. Luego de realizar la documentacién también se realizdé una a una la
validacion de los procedimientos, este ejercicio fue muy enriquecedor, ya que se hacia evidente
para los involucrados la falta de estandarizacion en sus actividades, la falta de control sobre las

mismas y los problemas que esto genera para el buen desarrollo de las operaciones.

3.2.Sistema de indicadores
En un archivo de Excel, se disefio un tablero de indicadores para cada una de las lineas de
negocio. En este tablero se puede observar el subproceso que se mide, su formula, frecuencia,
unidad de medida, descripcion, responsable, meta y andlisis, ademds permite actualizar y llevar
registros mes a mes. Este tablero también tuvo que ser validado por el gerente, y se logr6 hacer una

depuracion de los indicadores mas relevantes y necesarios para medir el desempefio.

4. Ajustar
4.1.Plan de accion
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Finalmente, con los hallazgos identificados durante el desarrollo del proyecto, se logro tener
los criterios para presentar una serie de acciones de mejoramiento, estas acciones fueron
presentadas a la gerencia, sin embargo, debe aclararse que este proyecto no abarca la
implementacion del plan, sino que se deja como propuesta para que desde la gerencia se le dé
continuidad, estableciendo un cronograma de ejecucidon, metas cuantificables, e indicadores de

cumplimiento.

Resultados y Analisis

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos al desarrollar la metodologia

planteada previamente.

1. Diagnostico y seleccion de los procesos
Para entender como estan estructurados los procesos de la empresa, primero fue necesario
conocer las diferentes lineas de negocio que se manejan, las cuales se dividen por proyectos y

servicios, estas pueden ser observadas en la Figura 1.

— Construccion

Proyectos

— Bancos de condensadores

Lineas de negocio — Disefios eléctricos
de INGELER SAS

E— Mediciones eléctricas

— Mantenimientos

Servicios
E— Atencion de emergencias

— Gestion de la medida

— Consultorias

S Instalaciones eléctricas

Figura 1. Lineas de Negocio de INGELER S.A.S. Fuente: Elaboracion propia.
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Si bien, en cada linea de negocio se desarrollan procesos distintos, podria decirse que a
nivel general estas lineas de negocio siguen una estructura comun. Todos los servicios y proyectos
que se realizan deben pasar por una etapa de comercializacion, posteriormente se ejecuta la obra
y/o servicio y finalmente el trabajo debe ser cerrado y liquidado para pasar a facturacion. Teniendo
en cuenta estos aspectos se elaboré un mapa de procesos en el cual se evidencia a nivel macro la
estructura de los procesos en Ingeler, y especialmente esa estructura comun que siguen los procesos
misionales sobre los cuales las personas entrevistadas manifestaron gran preocupacion, esto se
observa en la Figura 2.

Algunos de los principales problemas mencionados durante las entrevistas fueron:

e Desconocimiento de los procesos que realiza la empresa.

e Los procesos no estan documentados ni estandarizados.

e Hay deficiencias en la planeacion de los proyectos.

e Se desconoce la utilidad que generan los proyectos y servicios.

e Los clientes se quejan constantemente por retrasos en la entrega de las ofertas comerciales

y en la ejecucion de proyectos.

e Los proyectos se facturan sin antes ser liquidados y cerrados, incluso en la mayoria de los
casos los proyectos no se liquidan.

e Se carece de indicadores de control para medir el desempeiio de los procesos y de las
personas.

e No se hace un buen seguimiento al estado de las solicitudes.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

Planeacion Gestion Gestion de
estratégica financiera procesos
PROCESOS MISIONALES
P - -~~~ TTTTTTTTTTTTTTITETITITITIEITI T T TS ':
@ | Gestio Liquidacis | &
E I Stof - Gestion de obra » tquidacion y | E
comercial cierre I
5 . . =
I
© . Control y Calidad : i

PROCESOS DE APOYO

Gestion de Gestion Gestién contable Gestion de
talento humano administrativa compras
Gestion en
Gestion en SST sistemas de
informacion

Figura 2. Mapa de procesos de INGELER S.A.S. Fuente: Elaboracion propia

Por otra parte, para seleccionar los procesos que serian caracterizados, modelados y
documentados se analiz6 la base de datos llamada “Bitacora”, esta es una base en Excel por medio
de la cual se hace seguimiento a las solicitudes que ingresan a la empresa. En la Imagen 3 se
observan las lineas de negocio y la frecuencia de aceptacion de solicitudes entre los afios 2022 y

2023.
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Solicitudes aceptadas por linea de negocio
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Lineas de negocio

Figura 3. Solicitudes Aceptadas por lineas de negocio. Fuente: Elaboracion propia

A partir de la mayor frecuencia de aceptacion de solicitudes, se seleccionaron las

siguientes lineas de negocio a estudiar:

e Proyectos de bancos de condensadores.
¢ Proyectos de construccion.

e Servicios de mediciones - Termografias.

Con esta seleccion, se definio cual era el flujo de procesos que seguia cada una de estas
lineas desde el ingreso de la solicitud por parte del cliente, hasta la entrega final del proyecto o
servicio, clasificandolos de acuerdo con la estructura del proceso operativo de INGELER S.A.S.

que se evidencia en el Mapa de procesos.
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Procesos
Misionales a2 q aa P P o
Lineas Gestion Comercial Gestion de Obra Liquidacion y Cierre
de negocio
Gestion comercial Ensamblaje de Instalacion de Liquidacion y
Proyectos de Bancos .
d d q de bancos de . bancos de ‘ bancos de ‘ cierre de bancos de
¢ condensadores condensadores condensadores condensadores condensadores

Proyectos de

Gestion comercial
de proyectos de

Ejecucion de
proyectos de

Liquidacion y
cierre de proyectos

Construccion construccion construccion de construccion
Servicio de - : N Elaboracién del Liquidacién y
. Gestion comercial Ejecucion de . . L
mediciones - informe cierre de servicios
de termografias termografias X
Termografias termografico de termografia

2. Caracterizacion de procesos

Figura 4. Clasificacion de los procesos. Fuente: Elaboracion propia.

A continuacidn, en la Figura 5 se observa el formato disefiado para la caracterizacion de los

procesos, este formato fue elaborado en Microsoft Excel, se entregd a la gerencia y quedd

registrado para la empresa bajo el codigo SGC - F — 001 — Formato para la caracterizacion de

procesos. Cada uno de los procesos evidenciados en la Figura 4 fueron caracterizados utilizando

este formato, sin embargo, para efectos practicos de este informe se presenta en la Figura 6

unicamente la caracterizacion de uno de estos procesos, la Gestion comercial de bancos de

condensadores.
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CARACTERIZACION DE PROCESOS Cadigo: SGC - F - 001
INGELER Version: 1
TIPO DE PROCESO ESTRATEGICO D MISIONAL D APOYO D Fecha: Agosto de 2023
Subproceso
Objetivo
Alcance
Lider del proceso Recursos humanos
Politicas de operacion Reaquisitos legales, reglamentarios o normativos
Proveedor - Proceso vi Cliente - proceso
Entrada/ Insumo | PHVA (OIS Chves e Salida / productos Instrucciones Responsable 2
Interno Externo proceso Interno Externo
P
H
\%
A
Recursos del Proceso
Equipos de
Materiales Magquinaria y equipos Equipos de medicion Tecnologia de informacion proteccion Otros
personal
Medicion del proceso
Indicador Férmula Unidad Descripcion Responsable Meta Analisis
Documentos asociados Riesqos asociados
Revision y Aprobacién
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Control de Cambios
Version Fecha Descripcion del cambio Aprobado por
. . ., . .
Figura 5. Formato para la caracterizacion de procesos. Fuente: Elaboracion propia.
CARACTERIZACION DE PROCESOS Cédigo: SGC - F - 001
INGELER GESTION COMERCIAL DE BANCOS DE CONDENSADORES Version: 1
TIPO DE PROCESO ESTRATEGICO I:l MISIONAL D APOYO D Fecha: Agosto de 2023
Subproceso Gestion comercial de bancos de condensadores
Objetivo

Presentar al cliente el diefio y la cotizacion de un banco de condensadores que permita compensar la energia reactiva que su sistema esté penalizando por el consumo de este tipo de energia.

Alcance

Determinar la capacidad total del banco y sus especificaciones técnicas para finalmente elaborar la cotizacion y la oferta comercial.

Lider del proceso

Recursos humanos

Gerente operativo

1. Gerente operativo

2. Coordinadora técnica

Politicas de operacion

Requisitos legales, reglamentarios 0 normativos

1. La oferta comercial debe ser entregada en un plazo méximo de 5 dias

hébiles.

2. La garantia del banco automético de condensadores es de 1 afio en

mano de obra y materiales.

1. Resolucién CREG 015 de 2018
2. Resolucion CREG 199 de 2019
3. Resolucién CREG 195 de 2020
4. Resolucion 5018 de 2019 - SST para energia eléctrica
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Proveedor - Proceso Actividades cl. del Cliente - proceso
Entrada/ Insumo PHVA ctividades claves Salida / productos Instrucciones Responsable
Interno Externo proceso Interno Externo
1. Descargar y organizar la
matriz de consumo del cliente |Matrices de consumo .
3 . N Coordinadora .
activo de los ultimos 6 meses |recopiladas en el formato de - Gerente operativo NA
- técnica
Cliente directo o en el formato_disefio de Ingeler BF: -1-001-
Proceso de Ingreso comercializador Factura de energia del bancos ANALISIS DE LA
de solicitudes N cliente 2. Analizar el o MATRIZ Y DISENO
de energia ) . |Tabla dindmica conel DEL BANCO
comportamiento de cada tipo . .
p ; . comportamiento de los Coordinadora .
de energia, definir las - N . - Gerente operativo NA
. . distintos tipos de energia con BC-F - 001 técnica
necesidades del sistema y las datos diarios hora a hora -F- -
especificaciones para FORMATO DE
Tabla dinamica con el Tabla de disefio ANALISIS DE
comportamiento de los (especificaciones del banco: MATRIZ Coordinadora
NA NA distintos tipos de 3. Disefiar el banco capacidad total, numero de técnica Gerente operativo NA
energia con datos pasos, capacidad de cada
diarios hora a hora paso, efc.
BC-1-002-
4. Elaboracion del Anélisis ELABORACION DEL Coordinadora
de precios unitarios (APU) | Cotizacion APU P Gerente operativo NA
técnica
del banco
NA NA Tabla de disefio H APU_INGELER
B
' . FORMATO OFERTA Coordinadora .
alcance del banco, Oferta comercial - Gerente operativo NA
condiciones, oferta COMERCIAL tecnica
. . BANCOS
economica y demés.
ETETETE YeTETar Tce
Tabla de disefio 5. Revision del disefio una revision del disefio
R - L ' .
NA NA — v econ\gndaC|ones, 3 y la cotizaciény Gerente operativo Coor]dnjladora NA
Cotizacion en formato i ... |correcciones o aprobacion. presenta técnica
6. Revision de la cotizacion .
de excel recomendaciones al
- - Sefeatizan 1as
7. Reellzagr}as correcciones a correcciones
la cotlz?cmn yalaoferta necesarias. Se envia un Gerente
Recomendaciones comercial en caso de ser correo al cliente con la operativo Cliente directo
) ' necesario Correo con cotizaciony oferta definitiva, se Coordinadora P © o]
NA NA correcciones 0 A R . . . P - Coordinadora de -
aprobacion oferta comercial corregidas envia copiaa la técnica 10Ces0S comercializado
P ) 8. Enviar correo al cliente coordinadora de procesosy r de energia
adjuntando la cotizaciény la procesos para que operaciones
oferta comercial realice actualizaciones
en la base
Recursos del Proceso
Equipos de
Materiales Magquinaria y equipos Equipos de medicion Tecnologia de informacion proteccion Otros
personal
1. Microsoft Excel
2. Microsoft Word
NA 1. Computador NA 3. Sistema APU_INGELER NA NA
4. Correo electronico
Medicion del proceso
Indicador Férmula Frecuencia Unidad Descripcion Responsable Meta Analisis
tranl:s)(lzis;:ilgslsesara Total dias para Dias promedio que transcurren desde que ingresa la Si el indicador est4 por encima de 2
P “Total ofertas :flm" ct' ; Mensual Dias |solicitud hasta que se hace la entrega de la oferta comercial | Coordinadora Técnica 5dias dias significa que el proceso esta
entrega de oferta al otal ofertas N
) entregadas al cliente retrasado.
cliente
. . Si el indicador esté por debajo del
Porcentaje de Tg‘i’;z{ :;:“ Calcula el porcentaje de ofertas que fueron entregadas a 'e 1I80\:/Caasio;iefia p;:er h; i]: €
ofertas entregadas a | Total solicitudes Mensual % tiempo del total de solicitudes que ingresaron durante el | Coordinadora Técnica 100% > signitca d Y
N ingresadas porcentaje de solicitudes que se
tiempo g mes .
estan entregando con retraso
Documentos asociados Riesgos asociados
1. BC - F - 001 - FORMATO DE ANALISIS DE MATRIZ
2. APU_INGELER No se identifican riesgos para este proceso
3.BC- F - 002 - FORMATO OFERTA COMERCIAL BANCOS

Revisién y Aprobacién

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:

Jorge Duvén Pérez Alvarez
Gerente general

Jorge Duvén Pérez Alvarez
Gerente general

Carolina Ramirez Martinez
Coordinadora de procesos

Control de Cambios

Version Fecha Descripcion del cambio Aprobado por

Figura 6. Caracterizacion del proceso Gestion comercial de bancos de condensadores. Fuente:
Elaboracion propia.
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3. Modelacion de procesos
Continuando con el proceso de Gestion comercial de bancos de condensadores, en la figura
7 se observa el modelo de dicho proceso creado en Bizagi Modeler. Este proceso se dividio en tres
etapas: el disefio del banco, la elaboracion de la cotizacion y oferta comercial, y finalmente la etapa
de revision y ajustes. El programa utilizado permiti6 crear también un diagrama de flujo dividido
por los responsables de las actividades: Coordinadora técnica, Gerente general y Coordinadora de

procesos y operaciones.

DISENO > COTIZACION Y OFERTA COMERCIAL > REVISION Y AJUSTES

COORDINADORA TECNICA

ENSAMBLAJE DE
BANCOS D
CONDENSADORES

GESTION COMERCIAL DE BANCOS DE CONDENSADORES

GERENTE GENERAL

DE PROCESOS Y

OPERACIONES

Figura 7. Modelo de la gestion comercial de bancos de condensadores. Fuente: Elaboracion propia en
Bizagi Modeler.

4. Validacion de la caracterizacion y de los modelos
A la hora de validar la caracterizacion de procesos, se presentaron algunas correcciones,
sobre el modo como se describian ciertas actividades, y se complementaron algunos elementos

relacionados con los requisitos legales, reglamentarios o normativos, también se completaron las
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politicas de operacion y los recursos del proceso. Esta validacion fue vital para obtener un
descripcion lo més coherente posible con la realidad.

Los modelos fueron presentados a los involucrados y su respuesta fue afirmativa, todos
estuvieron de acuerdo en que esa era la manera como actualmente se desarrollaba este proceso y a
su vez decian sentirse satisfechos con la forma como se visualizaba ya que era de facil comprension
para todos.

5. Documentacion de los procedimientos

Partiendo de las actividades mencionadas en el formato de caracterizacion, se
documentaron los procedimientos que relacionan estas actividades. Estos procedimientos se
crearon en formato Word, contienen el objetivo y el paso a paso detallado de las actividades,
ademas de, imagenes explicativas, identificacion de puntos de control, y notas al respecto. Los
procedimientos documentados para la gestion de bancos de condensadores fueron:

e Analisis de la matriz y disefio del banco.
e Elaboracion del APU para bancos de condensadores.

En este punto, es importante mencionar que todos los procedimientos fueron debidamente
codificados y registrados en un listado maestro de documentos ya que la empresa no contaba con
este registro, sino que, los documentos se encontraban dispersos en la nube de la empresa sin un
c6digo y un nombre que permitiera identificarlos.

Los procedimientos también fueron revisados, corregidos y validados en colaboracion con la
coordinadora técnica y el gerente general.
6. Sistema de indicadores
El tablero de indicadores disefiado para la linea Proyectos — Bancos de condensadores se

puede observar en la Figura 8, aqui se encuentran los indicadores definidos y distribuidos por
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procesos. Estos indicadores miden principalmente las variables, tiempo y desempefio, esto con el
fin de atacar una de las situaciones que mayores inconvenientes genera con el cliente como lo son
los retrasos en la entrega de cotizaciones y los retrasos en la ejecucion de proyectos y servicios.
Del mismo modo, se presentan en la Figura 9 y 10 los tableros de indicadores para las lineas
Proyectos de construccion y Servicios de mediciones eléctricas — Termografias.
Es importante aclarar que:
e Solo fue posible obtener resultados para algunos de estos indicadores, otros simplemente
fueron planteados, ya que aun no se contaba datos histéricos que permitieran su medicion.
e Se hace necesaria la creacion de nuevas actividades dentro del proceso para poder medir
ciertos indicadores que se plantean, esto se explicard posteriormente en el plan de accion.
e Las metas fueron propuestas por el personal, basados en la experiencia, y en algunas
politicas que desde los inicios de la empresa se han establecido, como la politica de que las
cotizaciones deben ser entregadas en un plazo de 5 dias habiles, sin embargo, estas metas

podrian ser modificadas.
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INDICADORES DE CONTROL - BANCOS DE CONDENSADORES

Proceso Indicador Formula Frecuencia | Unidad Descripcion Responsable Meta
De la ofertas entregadas en el mes
Gestion Dias transcurridos cuantos fueron los dias promedio que Coordinadora
. para entrega de Sumadias para ofertac. Mensual Dias |transcurrieron desde que ingresa la P 5
comercial i Total ofertas entregadas .. Técnica
oferta al cliente solicitud hasta que se hace la entrega de
la oferta comercial al cliente
Calcula el porcentaje de ofertas que
Gestion Porcentaje de ofertas Total ofertas E. atiempo Mensual o fueron entregadas a tiempo del total de | Coordinadora 100%
. . icii 0 .- ’ o 0
comercial | entregadas a tiempo | Total solicitudes paraentrega solicitudes que debfan entregarse Técnica
durante el mes
Calcula la calificacién promedio que
obtiene un empleado por su desempefio
P ~ Suma calificaciones disefos P
Gestion Desempefio en el empleado A . en el disefio de bancos de
; L P Mensual NUmero . Gerente general 5
comercial disefio de bancos Total disefios empleado A condensadores teniendo en cuenta todos
los B.C. que el empleado disefio
durante el mes
Calcula la calificacién promedio que
o . o obtiene un empleado por su desempefio
0z Desempeno enla Total calificaciones cotizaciones . .
Gestion L empleado A , en las cotizaciones de bancos de
; elaboracion de —— Mensual NUmero . Gerente general 5
comercial o Total cotizaciones condensadores teniendo en cuenta todos
cotizaciones empleado A ..
los B.C. que el empleado cotizo durante
el mes
Tiempo promedio que tarda el
. . ) empleado en realizar el ensamblaje de .
. | Tiempo promedio de Suma horas de ensamblaje b ') Coordinadora
Ensamblaje R Total bancos ensamblados Mensual Horas |un banco de condensadores teniendo en P 8 horas
ensamblaje Técnica
cuenta los bancos ensamblados en el
transcurso de un mes
Calcula la calificacion promedio que
Desempefio enel obtiene un empleado por su desempefio
Suma calificaciones ensamblaje -
. . . en el ensamblaje de bancos de
Ensamblaje ensamblaje de empleado A Mensual | Numero je Gerente general 5
bancos Total bancos ensamblados condensadores teniendo en cuenta todos
empleado A los B.C. que el empleado ensambld
durante el mes
Tiempo promedio que tarda el proceso
Tiempo promedio de de instalaci6n de un banco de Coordinadora
i Suma horas de instalaci .
Instalacién : - —une Soras 78 TRt Mensual Horas |condensadores teniendo en cuenta los - 6 horas
instalacion Total bancos instalados A Técnica
bancos instalados en el transcurso de un
mes
Calcula la calificacion promedio que
Desempefio en la Suma calificaciones obtiene el proceso de instalcion de un Coordinadora
Instalacion instalacion de Torkela [nstalacitn. Mensual | Namero |banco de condensadores teniendo en - 5
otal bancos instalados A Técnica
bancos cuenta todos los B.C. instalados durante
el mes.
Calcula la calificacion promedio que
obtiene el proceso de instalacion de un
. Satisfaccion del Suma calificaciones del cliente banco de condensadores a partir de una | Coordinadora
Instalacion . Totalb imstalad Mensual Entero e . o 5
cliente otal bancos instalados escuesta de satisifaccion realizada a Técnica
cada cliente que se le instalé un banco
de condensadores durante el mes.
PSPy . Sumade porcentajes de variacion Calcula el porcentaje promedio de .
SRS Promedio de de gastos Trimestral % |variacion dpe astosJ uz wvieronlos | Co0rdinadorade| o,
N s g 0 0
cierre variacion de gastos Total bancos cerrados on de g a procesos
bancos instalados
Lo . . Calcula el promedio de dias que tarda .
Liquidaciény | Dias transcurridos Suma dias para cierre. . P d Coordinadora de
- - Total bancos cerrados. Mensual Dias |en cerrarse la entrega de un banco de 10
cierre para cierre otal bancos cerrados procesos
condensadores
Lo . ili De los bancos entregados y cerrados en .
Liquidaciony | Promedio de margen| Sumademargen deutilidad ) gacos y Coordinadora de
. . por banco Mensual Dias |el mes cual fue el promedio de margen 30%
cierre de utilidad por banco Total bancos cerrados procesos

de utilidad

Tabla 1. Tablero de indicadores de control - Bancos de condensadores. Fuente: Elaboracion propia.
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INDICADORES DE CONTROL - PROYECTOS DE CONSTRUCCION

Subproceso Indicador Férmula Frecuencia | Unidad Descripcion Responsable Meta
De la ofertas entregadas en el mes
Dias transcurridos cuantos fueron los dias promedio
Gestion Total dias para oferta c. . que transcurrieron desde que
. para entrega de —_— Mensual Dias |. . Gerente general 5
comercial oferta al cliente Total of ertas entregadas ingresa la solicitud hasta que se
hace la entrega de la oferta
comercial al cliente
Porcentaje de Calcula el porcentaje de ofertas
Gestion . ue fueron entregadas a tiempo del
. |ofertas entregadas a| ~_Total ofertas E. A tiempo Mensual o |4 entreg P Gerente general 100%
comercial tiempo Total solicitudes ingresadas total de solicitudes que debian
entregarse durante el mes
Calcula la calificacion promedio
Deserrpefio en la que obtiene un empleado por su
Gestion ) P N , desempefio en las cotizaciones de
. elaboracién de Suma calificaciones cotizacion Mensual | Numero 0 ) X Gerente general 5
comercial cotizaciones empleado A proyectos de construccion teniendo
Total cotizaciones E.A. en cuenta todos los proyectos que
cotizd durante el mes
Calcula el porcentaje de ofertas
Gestion Porcentaje de Total ofertas Aceptadas que. fyeron aceptadas del total de
B orios Aceptadas Total ofertas entregadas Semestral % solicitudes de proyectos de Gerente general 100%
construccion que se ofertaron
durante el semestre
Calcula la calificacién promedio
Satisfaccion del o ) que obtiene la ejecucion de
Ejecucion | cliente durante la | Swmacalificaciones del cliente Mensual | Nimero |proyectos a partir de una escuesta | Gerente general 5
. ., Total proyectos ejecutados . L. R
ejecucion de satisifaccion realizada a cada
cliente.
. . Icula los dias pr i
) ., |Promedio de dias de Suma de dias de retraso . , Calcula los dias promedio de
Ejecucion retraso en obras Total proyectos ejecutados. Trimestral Dias |retraso que presenta un prgyecto Gerente general 0
durante su etapa de ejecucion
Porcentaie Calcula el porcentaje promedio de
lliguidacion promediojde suma de Porcentajes de cumplimiento que estan teniendo
X _ cumplimiento en cada proyecto | Trimestral % los proyectos respecto a los Gerente general 100%
ycierre |cumplimiento en los Total proyectos cerrados -
entregables entregables pactados inicialmente
con el cliente
L ., . Sumade porcentajes devariacién Calcula el porcentaje promedio de
Liquidacion Promedio de de gastos Tr | o iacion d X G | 0%
BRI ariacion de gastos Total proyectos cerrados rimestral 6 [variacion de ggstog que tuvieron erente general b
los poryectos finalizados
Liquidacion| Dias transcurridos _Total dias para cierre. Mensual Dias Calcula el promedio de dias que Gerente general 10
y cierre para cierre Total Proyectos cerrados tarda en cerrarse un proyecto 9
... |Promedio de margen Suma demargen de utilidad De los proyectos entregados y .
Liquidacién - . Coordinadora de
N . de utilidad por por banco Mensual Dias |cerrados en el mes cual fue el 30%
ycierre Total bancos cerrados procesos

Proyecto

promedio de margen de utilidad

Tabla 2. Tablero de indicadores de control - Proyectos de construccion. Fuente: Elaboracion propia.
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INDICADORES DE CONTROL - MEDICIONES ELECTRICAS - TERMOGRAFIAS
Subproceso Indicador Formula Frecuencia | Unidad Descripcion Responsable Meta
De la ofertas entregadas en el mes
Gesti6 Dias transcurridos para Sumade dias oferta comercial cuanttos fueron IZS ddIaS pro.medlo I Coordinad
estion . ue transcurren desde que ingresa la| Coordinadora
; entrega de oferta al Total ofertas entregadas Mensual Dias |1 due Ing - 5
comercial cliente solicitud hasta que se hace la Técnica
entrega de la oferta comercial al
cliente
Calcula el porcentaje de ofertas que
Gesthn Porcentaje de gfertas Total ofertas E.a tiempo Mensual % fueron_ e_ntregadas a tle'mpo del total | Coordinadora 100%
comercial entregadas a tiempo Total solicitudes para entrega de solicitudes que debian entregarse | de procesos
durante el mes
Calcula el porcentaje de ofertas que
Gestion Porcentaje de ofertas Total ofertas Aceptadas Mensual o fueron aceptadas del total de Coordinadora 100%
a Total ofertac entreandac (] .. " (1]
comercial Aceptadas Total ofertas entregadas solicitudes de termografias que se de procesos
ofertaron durante el mes
Calcula el promedio de horas que
. . tarda en realizarse un termografia en .
. - Promedio de horas por | Sumade horas por termografia " . 9 Coordinadora
Ejecucion termografia Total termografias ejecutadas Mensual Horas |sitio teniendo en cuenta la Técnica 2
termografias ejecutadas durante el
mes.
De los informes entregadas en el
SR Dias transcurridos para mes cuantos fueron los dias Coordinadora
del informe ridos p Total dias para entrega de informe Mensual Dias |promedio que transcurrieron desde 5
e entrega de informe Total informes entregados . ) . de procesos
termografico que se ejecutd la termografia hasta
que se entregd el informe
Liquidacion | Promedio de margen de Suma demargen de utilidad De las termografias finalizadas y Coordinadora
cierre | utilidad nor termoarafia por termografia Mensual Dias |cerradas en el mes cual fue el 6 Drocesos 30%
y p g Total termografias entregadas promedio de margen de utilidad pi

Tabla 3. Tablero de indicadores de control - Termografias. Fuente: Elaboracion propia.

Algunos de los indicadores pudieron medirse con datos que tenia la empresa desde

enero de 2023 hasta agosto de 2023, estos se presentan a continuacion.

a.

Figura 8. Dias promedio para entrega de oferta comercial - bancos de condensadores. Fuente:

Dias promedio para entrega de oferta - Bancos de

condensadores
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Elaboracion propia.

Dias promedio para entrega de oferta comercial por linea de negocio



Dias promedio para entrega de oferta - Proyectos de
construccion
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Figura 9. Dias promedio para entrega de oferta comercial — Proyectos de construccion. Fuente:
Elaboracion propia.

Dias promedio para entrega de oferta - Servicios de termografias
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Figura 10. Dias promedio para entrega de oferta comercial — Servicios de termografias. Fuente:
Elaboracion propia.
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Como se observa en el Figura 8, la linea bancos de condensadores es la que mayores retrasos
presenta a la hora de cotizar y entregar la oferta comercial al cliente. En los meses de febrero y
abril por ejemplo se observa que el promedio de dias que tarda en entregarse una oferta es de 33 y
31 dias respectivamente, esto es preocupante ya que el plazo maximo es de 5 dias. Por otra parte,
en los proyectos de construccion y servicios de termografias se observan datos cercanos al plazo
maximo a excepcion del mes de junio para los proyectos de construccion, donde se presenta un
retraso bastante alto de 45 dias.

b. Porcentaje de ofertas entregadas a tiempo por linea de negocio

Otro indicador, complementario al anterior es el Porcentaje de ofertas entregadas a tiempo
el cual permite ver que tan eficiente es en la empresa en el proceso de gestion comercial.
Nuevamente, la linea de mayor preocupacion son los bancos de condensadores donde solo en el
mes de julio se alcanzan a entregar el 100 % de las ofertas a tiempo. Por su parte, las ofertas
comerciales para servicios de termografias se entregaron a tiempo durante todos los meses,
mientras que los proyectos de construccion a pesar de que ser pocas las solicitudes que debian
entregarse durante el periodo de estudio (10 solicitudes), tan solo en el mes de enero se entregaron

el 100% de las solicitudes a tiempo, esto se puede observar en el grafico Figura 11.
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Porcentaje de ofertas entregadas a tiempo por linea de negocio
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Figura 11. Porcentaje de ofertas entregadas a tiempo por la linea de negocio. Fuente: Elaboracion propia

¢. Promedio de margen de utilidad por lineas de negocio

Por otra parte, en el proceso de liquidacion y cierre se encontré que, para el periodo de
estudio, los bancos de condensadores han presentado utilidades por encima del 30%, asi como los
servicios de termografias. Respecto a los proyectos de construccion, a la fecha la mayoria de estos
aun no se han cerrado, por lo tanto, solo se obtuvo la utilidad de uno de estos proyectos, que fue de

tan solo el 10%.
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Promedio de margen de utilidad por lineas de negocio
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Figura 12. Promedio de margen de utilidad por lineas de negocio.

7. Hallazgos

a. Hallazgos generales

Durante la caracterizacion de procesos se encontrd que la empresa carece de orden
respecto a los archivos y documentos que utiliza para el desarrollo de sus procesos
misionales, estos documentos se encuentran dispersos en la nube.

Ausencia de indicadores de control en el proceso de Gestion de obra y en el proceso de
Liquidacién y cierre.

Desconocimiento de los procesos que desarrolla la empresa y falta de capacitacion en
algunas tareas.

La empresa tiene una politica de plazo de entrega de cotizaciones de maximo 5 dias

hébiles, esta politica aplica para todas las lineas de negocio, sin embargo, no en todas



33

las lineas de negocio es viable aplicar esta politica, esto puede afectar
significativamente los indicadores.

El formato de oferta comercial utilizado actualmente carece de informacién importante
y a su vez de estética para ser presentado al cliente.

Se recomienda revisar las tareas que corresponden a cada miembro del proceso y
evaluar si es necesario redistribuir estas tareas para hacer que el proceso sea cada vez
mas eficiente.

Actualmente no hay retroalimentacion por parte del cliente acerca de los servicios
ofrecidos, se desconoce la perspectiva de este y no se hace seguimiento a su nivel de
satisfaccion.

No hay politicas y plazos establecidos respecto al cierre de solicitudes, aceptacion de
ofertas y cubrimiento de garantias.

Actualmente, no hay un mecanismo de evaluacion que permita medir el desempefio de
los trabajadores en el desarrollo de los distintos procesos.

En la base de datos Bitacora no se tiene registro de los costos de los proyectos ni de su
utilidad.

Falta capacitacion en el personal respecto a los procesos y tareas que se deben
desarrollar.

Hallazgos en la linea Bancos de condensadores

No hay registro oficial de las especificaciones del banco para el proceso de ensamblaje.
No se cuenta con planos estandarizados de los bancos en AutoCAD.

No se tiene evidencia o registro de la revision que se hace tanto del disefio de un banco

como de su cotizacidn, ni se mide el desempeno de los trabajadores en estas funciones.
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No se tiene evidencia o registro del correcto funcionamiento de un banco durante la
etapa de pruebas.

Los bancos se pueden daiar si el sistema de energia del cliente presenta armonicos, sin
embargo, a la fecha no se hace esta aclaracion a los clientes mediante la oferta
comercial.

Actualmente no se hace seguimiento a las garantias que se cubren de los bancos.

Los indicadores muestran que el proceso de gestion comercial de bancos de
condensadores es deficiente, la mayoria de los meses las ofertas comerciales fueron
entregadas con retrasos.

Los dias promedio para entrega de oferta al cliente superan significativamente el plazo
maximo de 5 dias.

Hallazgos en la linea Proyectos de construccion

En la empresa, no se cuenta con un colaborador que tenga las competencias para
elaborar informes técnicos y memorias de céalculo.

En ocasiones es dificil realizar seguimiento a los tramites realizados con EPM, ya que
en el proceso se extravia el nimero de radicado de los tramites solicitados.

La empresa no tiene bien estructurada la etapa de planeacion de la construccion, no se
hace un buen seguimiento al cronograma y a los entregables del proyecto.

No se hacen cortes de obra de los proyectos, lo cual hace que el proceso de liquidacion
de obra sea mas complejo.

El proceso de liquidacion y cierre de proyectos presenta fallas, no estd estandarizado,
lo cual genera un ambiente de malestar y procrastinacion en el personal a la hora de

realizar este proceso.
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d. Hallazgos en la linea de servicios de termografias

e Los indicadores muestran que esta es una linea rentable, deberia impulsarse la gestion

comercial en esta linea ya que son pocas las solicitudes que ingresan durante el mes.

8. Plan de mejoramiento

Teniendo en cuenta los hallazgos durante la caracterizacion, documentacion, modelamiento y la

medicion de algunos indicadores, en la Tabla 4 se proponen las acciones a tomar para el

mejoramiento de estos procesos.

Nro. Relacion de hallazgos Relacidn de acciones de mejoramiento
Creacion de un listado maestro de documentos,
1 | Desorden en los documentos de la empresa codificacion y estandarizacion de formatos, instructivos,
procedimientos y demas documentos.
2 Ausencia de indicadores de control para medir | Implementacion del sistema de indicadores propuesto en
el desempefio de los procesos. este proyecto y actualizacién diaria de los datos.
Falta de orden y continuidad en el control a ‘s .
3 y Crear un comité de control de calidad.
los procesos.
4 Fallas en el proceso de seguimiento a través Reestructurar el proceso de seguimiento a través de la
de la bitacora. bitacora
5 Ofertas comerciales y cotizaciones con Mejorar y estandarizar el formato de oferta comercial y de
informacion desactualizada cotizacion
6 No se conoce la perspectiva del cliente Crear una encuesta de satisfaccion del cliente e incluir esta
respecto a los servicios prestados. actividad dentro del control de los procesos.
No hay politicas y plazos establecidos Evaluar las condiciones y plazos para dar por cerrada una
7 | respecto al cierre de solicitudes, aceptacion de | solicitud, para aceptarla despues de cierto periodo y para
ofertas y cubrimiento de garantias cubrir garantias.
8 No hay mediciones sobre el desempefio de los | Crear un mecanismo de evaluacion para medir el
empleados desempefio de los empleados.
. . Actualizar la base de datos bitacora con los costos de los
No se tienen registro de los costos de los L .
9 . . proyectos y darle continuidad al proceso de registro
proyectos ni de su utilidad.
mensual de estos costos.
o Crear un plan de capacitacion al personal en procesos
10 | Falta de capacitacion en procesos un p P P P
operativos.
11 No hay registro oficial de las especificaciones | Suministrar al oficial técnico un formato oficial con las
del banco para el proceso de ensamblaje. especificaciones para el ensamblaje de bancos.
12 | No hav planos de los bancos Crear planos estandarizados de los bancos en AutoCAD e
yp incluir esta actividad dentro del proceso.
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13 | tanto del disefio de un banco como de su Crear un mecanismo de validacion de la revision.
cotizacién
No se tiene registro del correcto . .
14 funcionamien?o de un banco durante la etapa Crear un mecanismo de validacion de las pruebas de
P funcionamiento.
de pruebas.
No hav aclaracién en la oferta comercial de Entre las condiciones de la oferta comercial de bancos
15 bancog respecto al problema de armonicos ofrecer un estudio de arménicos previo y aclarar las
P P consecuencias que puede traer un problema de arménicos.
No se hace seguimiento a las garantias que se - . .
16 9 g a Crear un indicador para medir, fallas y garantias.
cubren de los bancos
17 Retrasos en la entrega de ofertas comerciales | Crear una estrategia para reducir el tiempo de entrega de
de bancos de condensadores. las ofertas comerciales de bancos de condensadores.
18 La elaboracion de informes técnicos y Capacitar al personal en la elaboracion de informes
memorias de calculo se subcontrata técnicos y memorias de calculo.
. . . Crear una base de datos para darle trazabilidad a los
19 | Radicados de tramites con EPM extraviados X e
proyectos y a sus respectivos tramites con EPM
Estructurar y documentar las tareas que se deben realizar
20 | Planeacion de una construccion deficiente. durante la planeacién de una construccién, entre ellos la
elaboracion del cronograma.
21 | No se realizan cortes de obra de los proyectos | Estructurar y documentar el proceso de cortes de obra.
29 No es clara la forma como se deben liquidar | Redisefiar y estandarizar el proceso de liquidacién y cierre
los proyectos de proyectos.
23 Bajo nivel de ingreso de solicitudes de Crear una estrategia comercial para impulsar la linea de

termografias

Mediciones eléctricas - Termografias.

Tabla 4. Plan de Mejoramiento. Fuente: Elaboracion propia
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Conclusiones

INGELER S.A.S. es una empresa que se encuentra en una etapa en la que su volumen de
trabajo esta creciendo, por lo tanto, se hace cada vez mas necesario tener controlados los procesos,
sin embargo, es imposible controlar aquello que no se mide y mucho menos aquello que se
desconoce.

A través de la caracterizacion, modelacion y documentacion de procesos se logré que el
personal de la empresa se viera obligado a describir la tareas que realizan, a darles una estructura
y a ser conscientes de las fallas que se estan presentando en cada proceso, tales como retrasos,
inconformidades de los clientes, falta de validacion y control, entre otras situaciones que se viven
dia a dia durante la operacion y sobre las cuales no se han tomado acciones de mejora hasta el
momento.

Al no tener un mecanismo de medicion, la gerencia desconoce los resultados reales que esta
obteniendo por cada servicio o proyecto vendido, y a su vez desconoce las afectaciones y la
gravedad de sus errores sobre la generacion de valor para sus clientes.

Por medio de la implementacion de los indicadores propuestos la empresa por primera vez
empezard a tener resultados cuantificables, especialmente sobre los procesos de Gestion de obra y
liquidacién y cierre de proyectos, sobre los cuales actualmente no se hace un buen seguimiento y
control y no se tienen datos histéricos. Luego de este primer ejercicio de medicidn, la empresa
podria realizar una depuracion hasta obtener un sistema de indicadores mas alineado con la
estrategia de la empresa.

Es necesario que los procesos caracterizados sean constantemente revisados y ajustados con
base en las mejoras que se vayan realizando de acuerdo con los resultados que se obtengan de los

indicadores, de lo contrario, perderia valor todo el proceso de caracterizacion, modelamiento y
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documentacion que hasta el momento se ha realizado. Del mismo modo, es indispensable la
divulgacion de esta documentacion, y la capacitacion del personal.

Por otra parte, es de vital importancia la reestructuraciéon de procesos como la liquidacion
de proyectos de construccion, estos proyectos generan un alto costo para la empresa, por lo tanto,
es critico y preocupante que no se haga un buen seguimiento de los costos y que a la fecha este
proceso atn no esté bien disefiado.

Respecto a los indicadores que pudieron medirse, se observa que la linea bancos de
condensadores es una linea bastante rentable para la empresa, sin embargo, es la linea con
resultados mas deficientes en cuanto a su gestion comercial, la empresa debe crear una estrategia
para mejorar este proceso reduciendo el numero de dias que tarda en entregarse una oferta
comercial.

Finalmente, una de las acciones de mejoramiento mas importantes, es la creacion del
Comité de control, este comité, debe ser el responsable de mejorar los procesos de seguimiento y
control para la medicion de indicadores, debe reunirse frecuentemente para la revision de resultados

y presentar a la gerencia acciones correctivas y acciones de mejora.
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