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1. RESUMEN

Colsubsidio Caja Colombiana de Compensacion Familiar, ha creado un modelo denominado
Mantenimiento Menor. Este modelo de mantenimiento empezé como plan piloto en 5 sedes
a inicios del mes de Julio de 2017, para el mes de noviembre de ese afio ya se habian incluido
todos los negocios con las que esta empresa cuenta, es decir, las Droguerias, Colegios,
Jardines, Restaurantes, Supermercados, entre otros, ademas de las regionales: Regional
Centro, Regional Norte, Regional Oriente, Regional Occidente y Regional Sur. Cada regional
abarca unas ciudades y tienen a su disposicién una oficina desde la cual apoyan la oficina
Principal y asi evitar la congestion de solicitudes por parte de las sedes, ya que es a nivel
nacional. Esto que se implementd, fue de manera satisfactoria y muy aceptada por parte de
administradores de puntos.

En este trabajo se tiene como objetivo lograr determinar cual es la razon por la que no se
permite que el proceso se desarrolle de la manera correcta, si desde sus inicios se planted
como un modelo innovador y sencillo de implementar y llevar a cabo. De acuerdo a la
informacién que se recolecto y facilitd durante la practica empresarial en Colsubsidio, se ha
realizado la investigacion pertinente para conocer sobre el tema que se esta llevando a cabo
para realizar el analisis que sea pertinente para este caso.



2. INTRODUCCION

2.1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA
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Colsubsidio (sf), Imagen del logo del Colsubsidio [Figura]. Recuperado de:
https://www.colsubsidio.com/

Mision

En Colsubsidio trabajamos con las empresas, los trabajadores y el gobierno, por el desarrollo
humano integral mediante la gestion de programas del subsidio familiar, la proteccion,
seguridad y responsabilidad social, para el logro de una Colombia mas justa, solidaria y en
paz. (Colsubsidio, Quienes somos, s.f.)

Vision

Ser la empresa social de los colombianos, reconocida por nuestro liderazgo y excelencia en
la formulacion de politicas, la gestion de programas y servicios, en el marco de la prestacion
del subsidio familiar, la proteccion, la seguridad y la responsabilidad social.

(Colsubsidio, Quienes somos, s.f.)

2.2. RESENA HISTORICA

La organizacioén fue fundada en 1957 como caja colombiana de subsidio familiar-Colsubsidio.
Empieza afiliando empresas y brindando a los trabajadores beneficios como el subsidio
familiar. Seis anos mas tarde se crea la primera drogueria ubicada en Teusaquillo con la que
empezaron a buscar opciones de negocio para crecer. En 1965 aport6 al pais con la creacion
de un programa de salud infantil y el instituto de educacién femenina ICEF ya que eran
vulnerables para esa época, para asi brindarles mejores oportunidades. Luego se da apertura
al almacén de la calle 26 en donde empiezan a operar como supermercado para la sociedad.
Pensado en el bienestar de las personas, Colsubsidio en el afio 1975 crea el programa de
recreacion y turismo con la apertura de los hoteles Colonial y Lanceros Paipa. Cuando estos
programas empiezan a tomar fuerza se decide establecer la sede administrativa en la calle
26. (Colsubsidio, 2017)

No conformes con lo que se tienen deciden abrir una clinica infantil para que los nifios tuvieran
la asistencia necesaria y adecuada, ademas de que serian los principales beneficiarios de
este centro. El teatro de Colsubsidio Roberto Arias Pérez abre las puertas para generar
cultura entre las personas. También la educacién continuada y el servicio del parque
Recreativo y Zoolégico Piscilago en 1984. (Colsubsidio, 2017)

En 1989 deciden invertir en la vivienda y crean el barrio Ciudadela Colsubsidio en el cual se
brind6 ayudas a las personas que decidieron adquirir casa en ese lugar y dos afios mas tarde
se crea el Fondo de Vivienda de Interés Social. Debido a esto surgio la idea de crear un



programa de Crédito Social para quien quisiera acceder a un crédito, y fue con esto que se
empezod en el afio 19941 la creacion del Sistema Integral de Proteccién y Seguridad social.
En los afios 1994 y 1995 se expande la Red de bibliotecas a los municipios y se crea la EPS
Famisanar Ltda, respectivamente. (Colsubsidio, 2017)

En 1996 Colsubsidio es accionista de la Administracion de Fondo de Pensiones y Cesantias
Proteccion S.A. Cuatro afios mas tarde se realiza la administracion de colegios publicos en
Bogota y Cundinamarca y la creacién del fondo de Atencion integral a la Nifiez. En 2002 se
empieza la administracion de Jardines sociales y Jornada Escolar Complementaria y también
la creacion del Fomento al Empleo y Proteccion al Desempleo.

En afios posteriores Colsubsidio hace alianzas con otras empresas y expande sus servicios
como las droguerias en otras ciudades del pais. Para el afio 2010 se crea CET Corporacion
de Educacion Tecnolégica Colsubsidio para brindar oportunidades de estudio a miles de
personas. (Colsubsidio, 2017)

Desde ahi la organizacion sigue creciendo en posicionamiento, cantidad de servicios en otras
ciudades, Educacion, Recreacion y salud, llegando a ser en el aio 2013 la primera caja de
compensacion en alcanzar un millén de afiliados. Pero lo mas importante Brindando
oportunidades a las personas y mejor calidad de vida. (Colsubsidio, 2017)
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Colsubsidio (2017). Informe de gestién y sostenibilidad (2017). [Figura]. Recuperado de
https://www.colsubsidio.com/uploads/2016/12/INFORME-DE-GESTION-Y-SOSTENIBILIDAD-2016-INTERACTIVO-
VE.pdf
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3. ANTECEDENTES

A continuacion, se referencian algunos trabajos en los cuales se hicieron mejoras para
mantenimiento de alguna empresa u organizaciones:

Monroy (2012) realizé un trabajo orientado a disefiar un plan de mejora para mantenimiento
correctivo y actualizacion del preventivo en el area de mantenimiento en
MULTIDIMENSIONALES S.A en el cual utilizé una metodologia cualitativa, realizé una serie
de entrevistas con las cuales finalmente determiné cual era el departamento que mas fallas
presentaba para asi poder definir el plan de mejora que se basa en la implementacion de
formatos de mantenimiento para maquinas que presentaban la mayor afectacion para la
produccién en cuanto a los retrasos y actualizé el mantenimiento preventivo que se manejaba
en la empresa ya que no era acorde con lo que la maquinaria requeria. (Méndez, 2012)

Cervantes (2011) elabor6 un trabajo en el cual realizé el plan de mantenimiento preventivo
de la maquinaria del departamento de marcos y molduras en la empresa Antiguo Arte
Europeo S. A. de C. V, en el que mediante un estudio busca reducir el producto terminado
defectuoso. Con esto establecio el programa de mantenimiento preventivo para la empresa
ya que no se contaba con esto y se estaban realizando procedimientos en momentos no
adecuados y no permitia a las maquinas operar de la manera mas eficiente, pero sobre todo
no ayudaba a la vida util de estas. Todo lo soporta en los formatos que empleo y las fechas
establecidas para realizar las actividades correspondientes. (Gonzélez, 2011)

Garcia (2105) cre6 un modelo de gestion de mantenimiento para incrementar la calidad en el
servicio en el departamento de alta tensiéon de STC METRO de la ciudad de México, en donde



usa un enfoque mixto' para realizar la investigacion, en este caso mayormente cuantitativa
debido a la cantidad de datos numéricos. Logré establecer un modelo de mejora del servicio
para el departamento de alta tensién el cual se basa en la planificacién, seguimiento, control
y mejora de las actividades y los recursos que intervienen en el mantenimiento, aclarando:
que su apropiado desempefio se logra mediante el uso de herramientas y la aplicacion
correcta de los esfuerzos para poder agregar valor y alinear la organizacion hacia el éxito.
(Esparza, 2015)

4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mantenimiento se divide en: mantenimiento correctivo, mantenimiento preventivo y
mantenimiento predictivo, como los principales para que una empresa los tenga en la mira y
los ponga en practica, por lo que es necesario un area especifica para esto. En Colsubsidio
el area de mantenimiento se encuentra dentro del departamento de Infraestructura liderado
por la Ing. Lucy Martinez. Ahora para mantenimiento correctivo se tuvo la necesidad de crear
una sub-area que se llama Mantenimiento Correctivo Menor, el cual se encargaria de realizar
aquellos mantenimientos de baja complejidad para las sedes que posee Colsubsidio.

En el area de mantenimiento menor, se realiza seguimiento a las llamadas que se reciben por
parte de los administradores de puntos de venta o sedes de Colsubsidio, en la cual se
determina que hay una tipologia de consulta que se frecuenta mas que las demas. Es
importante que mediante un analisis DOFA que se realiza para identificar mediante el analisis,
las estrategias que ayudan a determinar la propuesta para realizar un plan de accién frente a
lo que se evidencia.

5. JUSTIFICACION

El mantenimiento en una empresa es un apoyo para ella a lo largo de su vida, esto ya sea en
cuanto a la maquinaria que se requiera o a las instalaciones con las que cuenta. En este caso
Colsubsidio cuenta con mas de 500 sedes a nivel nacional, las cuales requieren que en su
infraestructura y maquinaria que se utiliza en cada una tenga su debido mantenimiento para
asegurar la atencién de ese punto hacia el cliente y la continuidad de sus servicios
establecidos.

Es importante aclarar que, para Colsubsidio, las sedes con las que cuenta, son las que
permiten la atenciodn al cliente dependiendo del servicio que se preste aqui, y para Colsubsidio
es importante que todo funcione correctamente y tenga la mejor presentacién ya que esto
permite que las personas se sientan cdmodas, bien atendidas y siempre con la mejor calidad
de servicio que se brinda.

Es por esto que la dependencia de Infraestructura de Colsubsidio crea Mantenimiento Menor,
debido a la cantidad de sedes que se tiene actualmente y que ademas se estan creando, que

" Enfoque Mixto: Se utiliza la metodologia cuantitativa y cualitativa a la vez para realizar una
investigacion.



se iran abriendo a lo largo del tiempo, para que un administrador de punto sea el encargado
de solicitar los servicios que se encuentran catalogados para este y evitar que las demoras
en la prestacion del servicio por parte de un proveedor.

6. OBJETIVOS

6.1. OBJETIVO GENERAL

Disefar un plan de accion para el mejoramiento de los procesos en el area de mantenimiento
menor de la organizacion Caja de Compensacion Familiar Colsubsidio.

6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar las causas principales del retraso en la atenciéon de solicitudes que se
presentan en el area de mantenimiento menor a partir del diagnéstico de esta area y
los andlisis correspondientes.

2. Proponer un plan de accion que ayude a reducir los retrasos para mantenimiento
menor.

3. Proponer una mejora para el modelo de mantenimiento menor para reducir el tiempo
de trabajo empleado y fallas.

7. METODOLOGIA

ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

A través del tiempo se han generado diversas formas de llevar la investigacién, sin embargo,
desde el siglo pasado se han tomado dos enfoques que son mas precisas para la
investigacion ahora, estas son: Investigacion cualitativa y la Investigacién cuantitativa, que
con 5 estrategias similares que generan conocimiento. (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado & Baptista Lucio).

Enfoque Cualitativo de la investigacion Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar
las preguntas de investigacién o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014)



Descripcion enfoque Cualitativo:
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Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. (sf). Metodologia de la
investigacion [Figura]. Recuperado de http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-
content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Enfoque Cuantitativo de la investigacion Utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis
con base en la medicidon numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,
2014)

Descripcion Enfoque Cuantitativo:
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Hernandez Sampieri, R., Fernandez Collado, C., & Baptista Lucio, M. (sf). Metodologia de la
investigacion [Figura]. Recuperado de http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-
content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Para desarrollar este proyecto decido tomar en cuenta la investigacion Cualitativa ya que este
trabajo no necesita de analisis de una medicion numérica. Esta decisién se basa en que este
enfoque tiene una mayor profundidad a los datos por la amplia investigacion que se realiza
con mucho mas detalle y experiencias que son unicas desde la experiencia. Este enfoque
cuenta con las siguientes caracteristicas en cada etapa del proceso (Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado & Baptista Lucio):



Planteamiento del problema
« Para este trabajo, se considerara que en el area de mantenimiento correctivo menor
se evidencia que hay fallas, pero es necesario establecer cuales son o cual es la
causa a la cual se le pueda generar un plan de accién para mejorar el modelo.

Revisién de la literatura
% Se determinan los temas que ayudaran a la contextualizacién del problema como:
Que es el mantenimiento, su clasificacion, modelos de mantenimiento y el
mantenimiento de edificaciones.

Hipotesis
« Elmodelo de mantenimiento menor que es ejecutado por parte de los empleados de
Colsubsidio, tiene retrasos debido a los inconvenientes que se presentan para poder
ejecutarlo como debe ser.

Desarrollo del disefo de investigacion
s Se emplea el disefio del Enfoque Cuantitativo dado que este trabajo tiene como
finalidad analizar datos que se obtuvieron durante la practica empresarial realizada
en Colsubsidio.

Seleccion de la muestra
s Se tienen en cuenta las sedes de Colsubsidio que manejan el modelo de
mantenimiento menor, ya que las sedes nuevas no presentarian ningun tipo de
mantenimiento menor que se pudiese efectuar.

Recoleccion de datos
+ Los datos que se obtuvieron son gracias a las llamadas que se reciben a diario y que
el equipo registra en una base de datos y toda actividad que se realiza se tiene en
cuenta para determinar una mejora o cambio para garantizar un mejor servicio.

Analisis de datos
% Se establece que la columna de Tipologia de llamada en la base de datos de las
llamadas, es la que brinda la mejor informacién acerca del problema en estudio.

Presentacion de los resultados
« De acuerdo a los datos que se tienen tabulados, la herramienta Excel permite crear
tablas de mejor comprension de altas cantidades de datos y asi realizar analisis de
lo que se obtiene como se puede observar en el capitulo de resultados.

Reporte de resultados
« Interpretar el resultado en la tabla generada muestra que la tipologia de consulta
mas frecuente en las llamadas recibidas es la de No hay entendimiento del proceso
general, en otras palabras, se dificulta la realizacion de modelo porque no se conoce
con exactitud qué es lo que deben hacer frente a un episodio.



8. MARCO TEORICO
8.1. QUE ES EL MANTENIMIENTO

El mantenimiento se define como el conjunto de técnicas que se realizan para la conservacion
de equipos e instalaciones de servicio en el mayor tiempo posible con un rendimiento éptimo.
(Garcia Garrido, 2003)

Segun el autor Botero C (1993, pag. 1), el mantenimiento es un conjunto de actividades que
deben realizarse a instalaciones y equipos, con el fin de corregir o prevenir fallas, buscando
estos continden prestando el servicio para el cual fueron disefiados.

Segun el autor Alarcon J (2004, pag. 39), el mantenimiento se define como la disciplina cuya
finalidad consiste en mantener las maquinas y el equipo en un estado de operacién, lo que
incluye servicio, pruebas, inspecciones, ajustes, reemplazo, reinstalacion, calibracion,
reparacion y reconstruccion. Principalmente se basa en el desarrollo de conceptos, criterios
y técnicas requeridas para el mantenimiento, proporcionando una guia de politicas o criterios
para toma de decisiones en la administracién y la aplicacion de programas de mantenimiento.

De acuerdo a los autores mencionados, se determina que aquel que tiene la definicion mas
completa para el mantenimiento llevado a la vida real, en este caso a la empresa Colsubsidio,
es Botero C, quien muestra que el mantenimiento no es solo para equipos si no para
instalaciones también.

8.2. TIPOS DE MANTENIMIENTO

1. Segun el autor Garcia (2012), se tienen 5 formas de mantenimiento, que son:

- MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Conjunto de tareas que se realizan a los equipos
a medida que estos sufren una averia y son comunicados al departamento de
mantenimiento por los usuarios.

- MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Se encarga de tener un nivel de servicio adecuado
para las maquinas planeando las reparaciones de sus puntos criticos en el momento
oportuno.

- MANTENIMIENTO PREDICTIVO: Con este modelo se busca estar informado del
estado de la maquinaria y la operatividad de las instalaciones. Para aplicar esto es
necesario contar con variables fisicas como temperatura, consumo de energia, etc.,
con lo cual se facil identificar cuando se sufran cambios de estas que pueden alterar
la produccion.

- MANTENIMIENTO HARD TIME O CERO HORAS: Consiste en revisar los equipos a
determinadas horas y asi evitar las averias futuras, esto para que cuando se realice
la revisidn la maquina quede en un tiempo cero, es decir, como si fuera nueva.

- MANTENIMIENTO EN USO: Es un mantenimiento basico que realiza el operario de
la maquina, y para el cual no es necesario tener una formacién especifica, sino que
basta con una capacitacion sobre la maquina y los datos que se deben tomar cuando
se realiza la revision.



2. Segun el autor Alarcon J (2004, pag. 40), principalmente el mantenimiento puede ser
aplicado de 3 formas:

- MANTENIMIENTO CORRECTIVO: Mantenimiento realizado de emergencia con
actividad correctiva, para restaurar un sistema o un elemento dejandolo en
condiciones de operacion.

- MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Realizar actividades con la finalidad de mantener
un elemento en una condicién especifica de operacion, por medio de una inspeccion
sistematica, deteccion y prevencioén de la falta inminente.

- MANTENIMIENTO PREDICTIVO: Este mantenimiento nacié basado en la
automatizacién y avances tecnolégicos en la actualidad, la base de este tipo de
mantenimiento se encuentra en el monitoreo de una maquina, ademas de la
experiencia empirica, se obtienen graficas de comportamiento para poder realizar la
planeacion de mantenimiento. Este mantenimiento como su nombre lo dice, realiza
una prediccion del comportamiento en base al monitoreo del comportamiento y
caracteristicas de un sistema y realiza cambios o plantea actividades de llegar a un
punto critico.

Algunas fuentes manejan otras alternativas de mantenimiento, pero principalmente estos,
mencionados anteriormente, forman las raices de los diferentes tipos de mantenimiento
manejados en las demas areas mas especificas. Por lo que también se puede hablar de:

- MANTENIMIENTO NO PROGRAMADO: Mantenimiento de emergencia con actividad
correctiva, para restaurar un sistema o elemento dejandolo en condiciones de
operacion.

-  MANTENIMIENTO EN CONDICIONES: Inspecciones de las caracteristicas que
cuentan con un alto riesgo de falla, ademas de aplicacién del mantenimiento
preventivo después de la alerta de riesgo, pero antes de la falla total.

- MANTENIMIENTO PROGRAMADO: Acciones previamente planeadas para mantener
un elemento en una condicion especifica de operacion.

3. Segun el autor Moro N (2007) existen tres clases de mantenimiento los cuales son:

- Mantenimiento correctivo: Se define como un conjunto de procedimientos que se
aplican a un dispositivo inactivo o parcialmente dafiado, con el fin de que vuelva a
funcionar, en el menor tiempo y costo posible.

- Manutencion preventiva: En los sitios industriales, las paradas de mantenimiento son
una preocupacion constante para la programacion de la produccion. Si no se prevén
las paradas, se producen varios problemas, como: retrasos en el programa de
fabricacion, falta de disponibilidad de la maquina, aumento de costos, etc.

- Mantenimiento predictivo: EI mantenimiento predictivo es una fase muy avanzada de
un plan de mantenimiento global. Se refiere al proceso en el cual la intervencion en
un equipo o sistema solo se realiza cuando presenta un cambio en su condicion
operativa. Significa predecir las condiciones de operacion del equipo permitiendo su
operacion continua durante el mayor tiempo posible.
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De acuerdo a los anteriores autores, Moro N (2007) dentro de su documento se enfatiza en
los tres tipos de mantenimiento principales, preventivo, correctivo y predictivo, en los cuales
Colsubsidio se basa para crear el departamento de mantenimiento. Es por esto que es la
definicién mas adecuada.

CLASIFICACION DE MANTENIMIENTO DE EDIFICACIONES
Segun Arencibia (2007, pag.5), se consideran los siguientes factores:

MANTENIMIENTO DE
OBRAS NUEVAS

— Segln el tipo de obra

MANTENIMIENTO DE
OBRAS VIEJAS
EXISTENTES

MANTENIMIENTO

PRIVADO
|| Segtin el propietario del
inmueble
MANTENIMIENTO
ESTATAL
MANTENIMIENTO
- CORRECTIVO
g Teniendo en cuenta el
—{ momento en que se
\ . .
) 9 realiza, se consideran MANTENIMIENTO
PREVENTIVO
=~
U | MANTENIMIENTO
n p—y ORDINARIO
S || También se puede tener
L la siguiente clasificacion
2 MANTENIMIENTO
(qv) EXTRAORDINARIO
pr—
De acuerdo con los MANTENIMIENTO
objetivos SIMPLE O HABITUAL

MANTENIMIENTO
MEDIO

= De acuerdo al costo:

MANTENIMIENTO
COMPLEJO

MANTENIMIENTO
PLANIFICADO

Atendiendo a la
= periodicidad de la
aplicacién

MANTENIMIENTO NO
PLANIFICADO
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Segun el tipo de obra
- MANTENIMIENTO DE OBRAS NUEVAS: Son mantenimientos previstos desde el
inicio del proyecto y deben culminar antes de terminar la edificacion.
- MANTENIMIENTO DE OBRAS VIEJAS EXISTENTES: Se debe realizar una vez se
realizan las reconstrucciones o reparaciones pertinentes para eliminar los posibles
desperfectos y asegurar su funcionalidad.

Segun el propietario del inmueble
-  MANTENIMIENTO PRIVADO: Son arreglos que se efectian constantemente y van
costeados por parte del dueno de la edificacion.
-  MANTENIMIENTO ESTATAL: El encargado de este mantenimiento es el estado en
edificaciones de uso social como lo son hospitales, colegios, etc.

Teniendo en cuenta el momento en que se realiza, se consideran
- MANTENIMIENTO CORRECTIVO: El se ejecuta en la edificacién para evitar el
deterioro
- MANTENIMIENTO PREVENTIVO: Se debe prever por un profesional cuando se
realiza el proyecto.

También se puede tener la siguiente clasificacion:
- MANTENIMIENTO ORDINARIO: Este se refiere a las reparaciones que son periodicas
y comunes que va generando el desgaste por el uso y el paso del tiempo, el
envejecimiento de material o el medio ambiente.
- REPARACIONES EXTRAORDINARIAS: Son las reparaciones que se efectuan
cuando hay averias o desperfectos derivados de la vejez.

De acuerdo con los objetivos:

- MANTENIMIENTO SIMPLE O HABITUAL: Aqui se consideran las acciones que se
realizan continuamente a elementos determinados como la limpieza de polvo,
humedad, etc., también la reposicion o cambio de algunos elementos como el cambio
de interruptores, lamparas, etc.

De acuerdo al costo:

- MANTENIMIENTO MEDIO: Es la reparacion de algunas partes que no se consideran
primordiales, pero ayudan a prolongar la vida util de la edificacion, pero que su costo
oscila entre el 10% y el 15% del costo total del edificio.

- MANTENIMIENTO COMPLEJO: En la reparacion o cambio de elementos
fundamentales de la edificacién, que ademas debe realizarse por personal
especializado lo cual hace que el costo oscile entre el 25 y 30 5 del costo total de la
edificacion.

Atendiendo a la periodicidad de la aplicacién
- MANTENIMIENTO PLANIFICADO: Las reparaciones peridodicas que fueron
anticipadas de acuerdo al conocimiento del estado de la edificacion.
-  MANTENIMIENTO NO PLANIFICADO: Las reparaciones que se realizan por
situaciones inesperadas o averias imprevistas.
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Todo esto nos deja en claro que la vida util de una edificacién consiste en el buen
planteamiento de un sistema de mantenimiento preventivo que se realiza por personal idoneo
y asi asegurar su continuo uso por mas tiempo ademas de ayudar a la economia del costo
que puede acarrear todas las acciones correctivas que deban realizarse. (Arencibia
Fernandez, J.)

8.3. MANTENIMIENTO CORRECTIVO MENOR

Establecer una solucién acorde a las necesidades de los negocios, para la gestion directa de
requerimientos de mantenimiento correctivo de minima complejidad y bajo costo,
contemplados en el catdlogo de mantenimientos menores; mejorando la oportunidad y
eficiencia en la atencion y solucion de estos requerimientos. (Ruiz, 2018)

8.4. PLAN DE MEJORA

Segun Andnimo (sf, pag.1) Un plan de mejora es un conjunto de medidas de cambio que se
toman en una organizacion para mejorar su rendimiento, el rendimiento educativo en nuestro
caso.

Segun Santo Domingo (2017, pag. 5), un plan de mejora es un conjunto de acciones
planeadas, organizadas, integradas y sistematizadas que implementa la organizacion para
producir cambios en los resultados de su gestidon, en respuesta a las areas de mejora
identificadas en el proceso de autoevaluacion.

Segun Francesc P. (2005, pag. 11) Un plan de mejora es la propuesta de actuaciones,
resultante de un proceso previo de diagndstico de una unidad, que recoge y formaliza los
objetivos de mejora y las correspondientes actuaciones dirigidas a fortalecer los puntos
fuertes y resolver los débiles, de manera priorizada y temporalizada.

En general un plan de mejora es aquel que, mediante una serie de acciones ordenadas a
realizar, se puede lograr que un proceso mejore, teniendo en cuenta un diagnéstico principal
de la organizacion para determinar las fallas y las oportunidades de mejora. Todo esto
encaminado siempre a un objetivo que la empresa se plantea para lograr sostenibilidad y
calidad. Con este punto de vista se determina que la definicién mas adecuada para este caso
es la de Francesc P, ya que nos habla sobre tener un diagnéstico el cual buscara fortalecer
puntos buenos y mejorar los débiles.

8.5. CICLO PHVA O DEMING

e Segun el autor Durango J (sf, pag. 2), el ciclo PHVA es una herramienta de la mejora
continua, presentada por Deming; se basa en un ciclo de 4 pasos: Planificar (Plan),
Hacer (Do), Verificar (Check) y Actuar (Act). Es comun usar esta metodologia en la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad, de tal manera que, al aplicarla
en la politica y objetivos de calidad, asi como en la red de procesos, la probabilidad
de éxito es mayor.
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e Segun el autor Sebrae (sf, pag. 1), el Ciclo PDCA es una herramienta de calidad que
facilita la toma de decisiones con el objetivo de asegurar el logro de los objetivos
necesarios para la supervivencia de los establecimientos y, aunque simple, representa
un establecimiento y, aunque simple, representa un avance sin limite y aunque simple,
representa un avance ilimitado sin limites para aquellos para una planificacion
efectiva. El acrénimo esta formado por las iniciales:

P, plan de desarrollo para establecer los objetivos y procesos necesarios para entregar
resultados de acuerdo con los requisitos y politicas predeterminados.

D, de Do - hacer, ejecutar - implementa las acciones necesarias.

C, de Check, verificar, monitoree y mida los procesos y productos en funcién de las politicas,
los objetivos y los requisitos establecidos e informe los resultados.

A, de Act - Actuar - tomar acciones para promover continuamente la mejora de procesos.

e Segun el autor Becerra F (2014) El ciclo PDCA es una herramienta de gestién muy
conocida en la administracién general. En términos generales, su objetivo es controlar
y mejorar los procesos y productos de manera que continue actuando como un
proceso que no tiene intervalos ni interrupciones. una curiosidad sobre el ciclo PDCA
es que también puede conocerse como el ciclo de Deming o el ciclo de Shewart. Esto
se debe a que, en 1930, Walter Shewart presentd un ciclo aplicable en la gestién de
la calidad y este fue el PDCA. Sin embargo, a lo largo de la década de 1950, a través
de William Edwards Deming y sus conferencias en Japoén, el ciclo PDCA se hizo
ampliamente conocido en todo el mundo.

El ciclo PHVA o PDCA es una herramienta util para lograr la mejora continua de un
proceso, y el autor Durango J (sf, pag. 2) menciona en su definicién que la aplicabilidad del
ciclo tendra éxito, es decir lo que se establece de una u otra forma se lograra y sera un método
gue ayudara a que sea mejor.

9. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Para comenzar a dar una razon de ser a este estudio, fue necesario realizar un acercamiento
detallado al modelo en el cual estaba inmersa. Se revisa la operacion, de qué manera se esta
realizando y cual es objetivo que debe cumplir, revision de bases de datos a las cuales se
puede tener acceso para realizar la operacion y el tipo de clientes que se maneja. Se conocio
acerca de las funciones que cumple un técnico de mantenimiento en la compafia y asi
entender el funcionamiento de este.

Basicamente el area de mantenimiento de Colsubsidio cuenta con aproximadamente 40
personas y para mantenimientos menores son 3 personas encargadas de brindar soporte a
todas las averias que se generan diariamente en las sedes que tiene en la ciudad de Bogota,
ya que para las otras regionales con las que cuenta, se tiene asignado el personal pertinente,
del cual no se cuenta con el reporte exacto de la cantidad de personal. Las sedes con las que
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se tiene interaccién son las farmacias, supermercados, colegios, jardines, centros turisticos,
centros de salud y hospitales.

Ahora bien, desde hace ya 2 afios se implementé un nuevo modelo de mantenimiento que es
denominado Mantenimiento Menor. Este modelo se idealizo para ser un proceso
descentralizado de la operacién normal que cumplen los técnicos de mantenimiento debido a
constantes demoras o no realizacidon de trabajos en las sedes.

9.1. MANTENIMIENTO CORRECTIVO MENOR,

Que es definido por Colsubsidio asi:

Establecer una solucion acorde a las necesidades de los negocios, para la gestion directa de
requerimientos de mantenimiento correctivo de minima complejidad y bajo costo,
contemplados en el catdlogo de mantenimientos menores; mejorando la oportunidad y
eficiencia en la atencion y solucion de estos requerimientos. (Ruiz, 2018)

ALCANCE DEL PROCESO

Apoyo y soporte para la correccion de fallas en un area determinada de la infraestructura y
equipos de las Sedes a nivel nacional, de acuerdo al catalogo de mantenimientos menores
definido. (Ruiz, 2018)

Apoyar la autogestion requerida para corregir un evento de falla de baja complejidad, que
esté tipificados dentro de las siguientes familias: (Ruiz, 2018)

1. Fallas en instalaciones eléctricas e iluminacidon: Mantenimiento de luminarias,
interruptores, tomas, certificaciones de puntos de red, entre otros mas.

2. Fallas en instalaciones hidrosanitarias: Mantenimiento de mezcladores, registros;
destapar aparatos sanitarios, fugas de agua, Tuberia, entre otras mas.

3. Fallas en cerrajeria: Mantenimiento o cambio de guardas, cerraduras, duplicados de
llaves, entre otras

4. Fallas en cajas fuertes: cambio de claves y desbloqueo de cajas fuertes y
registradoras, entre otros.

5. Vidrieria: Aquella vidrieria, peliculas y sandblasting que no implique modificacion en
las condiciones estéticas de la sede y mantenga las especificaciones técnicas del
elemento a reemplazar.

6. Fallas locativas menores: Este mantenimiento es el resane de techos y muros,
pinturas y reparacion de pisos, mantenimiento e instalacion de tapetes, alfombras,
cortinas, persianas y screens.

7. Fallas en mobiliario: Reparacién o cambio de sillas, mesas, puertas, mobiliario en
general, instalacion de repisas, gavetas, cajoneras.

8. Fallas en equipos menores: Recarga de extintores, calibracion termémetros, solo para
aquellos que no se encuentren en contrato de mantenimiento preventivo, reparaciones
de dispensadores de agua y jugo.
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El mantenimiento que no se contempla dentro de este proceso es: (Ruiz, 2018)

Instrumentos, equipos o infraestructura fisica incluidos en plan de mantenimiento
preventivo excepto extintores.

Mantenimientos que superen los costos de atribucion para la sede

Mantenimientos de una mayor complejidad, que requieran firmas especializadas para
desarrollar la actividad

Mantenimiento de equipos tecnoldgicos, vehiculos de carga o de personas.

Este tiene un objetivo principal que es:

Apoyar la solucion de inconvenientes de las sedes para la autogestion de requerimientos de
mantenimiento correctivo definidos en el catalogo de mantenimientos menores; mejorando la
oportunidad y eficiencia en la atencién y solucién de estos requerimientos. (Ruiz, 2018)

FUNCIONES DEL TECNICO DE MANTENIMIENTO MENOR

Realizar la inclusién de nuevos materiales a los catalogos
Realizar llamadas de seguimiento a clientes

Realizar calificacion de proveedores

Excluir materiales de los catalogos de mantenimiento menor
Incluir o excluir proveedores del modelo

Actualizacion de precios al catadlogo de mantenimiento menor
Responder inquietudes por via telefénica o correo electrénico
Correccion de precios del catalogo en el sistema SAP.

Realizar la recolecciéon de datos de las llamadas o e-mail recibidos por parte de los
funcionarios se tiene una macro en la cual, mediante un formulario inicial, se registra lo que
es necesario para llevar control y luego se guarda en una base de datos. A continuacion, se
muestra en imagenes la macro:

REGISTRO DE LLAMADAS MANTENIMIENTO MENOR

| REGISTRE LOS DATOS |

[SEDE [
[HWEGOCIO [
[FECHA DE LLAMADA [
[MES [
[HOMBRE [
|
|
|

04042013

ABRIL

[TEL. conTACTO
[canAL
[TIPOLOGIA DE CONSULTA

DESCRIPCION DE LA SOLUCION
DADA

[EsTADO | |
[DURACION DE LA CONSULTA | |

Formato para el ingreso de la informacién. Fuente: Colsubsidio
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<=3

Cont

Colsubsidio

& Mereces

CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR COLSUBSIDIO

GERENCIA DE INFRAESTRUCTURA

REGISTRO DE LLAMADAS SOPORTE MANTENIMIENTOS MENORES

Mombre Tipologia de Consulta Lo

la consul
2']51 SUPERMERCADO CGAJICA SUPERMERCGADOS 124012019 EMERO AHGELAMARTIHEZ 42902003 LIMEA DE ATEHCGIOH ELIMIHAR ORDEM DE COMFRA SEEBRINDA SOFORTEFARA ELIMINAR OC CERRADO £
2050 TIEHDAMODELIA EUFERMERCGADOE 120102019 EHERO JEHY RODRIGUEZ LINEA DE ATEHCIAH HOESUHMAHTEHIMIENTO MEHOR SEREMITEATECHOLIGIA CERRADD 1
2049 |DRoGUERIA SOLMATORES MEDIGAMEHTES e EHERG  |SLORIACORDERD Faididzie LIHEADEATEHCIOH | PROBLEMAS DEFRESUFUESTO SE SOLICITA FEDIR AUMENTO DE FRESUFUESTO | cERRADD 10
2['43 GOLEGIO BAGHILLETRATOF AR & AD| EDUGAGION 124012019 EMERO JEIMEFULIDO F20E537450 LIMEA DE ATEHCIOH HOESUHMAHTEHIMIENTO MEHOR SEINFORMAQUEDEEE SOLICITAR SERMICIOFOR WY CERRADO E
2“4? DROGUERIAIBAGUE GEMTRO MEDICAMENTOS 124012019 EMERO AHGELA GOHZALEZ 2E5452 LIMEA DE ATEHCGIOH HOHAYEHTEHDIMIEMTODEL FROCESO GEMERAL SELEDAMLASIMNDICACIOHES FARAHAGER UNA O CERRADD 0
2046 |SUFERMERGADG SALITRE MEDIGAMEHTES itz EHERO  |RUTH SALWADOR HEA50TES LINEADEATENGIAN  |HOHAY ENTENDIMIENTO DEL FROCESD GENERAL | SELEDANLAS INDICASIONES FARA HACER UNA 0.] CERRADD ]
2045 |sF AGUACATALS - HEDELLIN MEDIGAMEHTES e EHERY  |AHDRES CASTROLOFEZ B LIHEADEATEHGIOH | HOESUN HAHTEHIMIENTS HEHR FELE SOLICITA MONTAR UN 50 G0N SEGURIDAD FI1 CERRADD 5
2“44 DROGUERIACOLMOTORES MEDICAMENTOS 124012019 EMERO GLORLA CORDERD Fz0didzEae LIMEA DE ATEHCGIOH HOESUHMAHTEHIMIENTO MEHOR SEEBRINDA SOFORTEFARAAVIS0 DE MAHTEHIMIEN]| CERRADO 5
2“43 DROGUERIALAESTACION - CALL MEDICAMENTOS AT 0z019 EMERO GUSTAYOLOZAHO FzeatdEzz LIMEA DE ATEHCGIOH HOHAYEHTEHDIMIEMTODEL FROCESO GEMERAL SELEDAMLASIMNDICACIOHES FARAHAGER UNA O CERRADD 17
2042 |GENTRO HMEDIZE GUIRGES ZALUD e EHERD  |LOREHAFINGOHROJAS FHOEOERETE LIHEADEATEHGIOH | ELIMINAR GROEH DE GOMPRA FELEDAN LAS INDICACITHES FARA EORAR UNA 0. CERRADD 10
2041 |OROGUERIALLAHD SEHTRE - WILLAW MEDICAMERT S ATHENS EHERD | AHGIEHENIA GFEdl GORRED CATALOGACIOH SEENVIA CORRED & JAIRO FARA CATALOGACION | CERRADD 10
2['4'] DROGUERIACALLE 97 MEDICAMENTOS AT 0z019 EMERO YOMHY MOREMOAVELLA F0E0TOTO5 LIMEA DE ATEHCGIOH CORREGIR ORDEM DE GOMFPRA SELEDAMLASINDICACIOHES FARAEDITRUNAO.C | CERRADD 13
2039 |DISFENSARIOUES RUIRIGUA MEDICAMENTOS 1Tz EMERO FLOF M&RI& MURANZ OSFIMA H{94EEEENT. 128§ |LINEADEATEMCION  |ELIMINAR ORDEH DE COMPR& SELED&MLAS INDICACIONES PARE ELIMIMAR UH& | CERRADO 0
2038 |SUPERMERCADD CALLE 26 SUPERMERCADOS 11018 ENERO | ADRIANAMOTA 45Ty LIHEADEATEHGIOH | ELIMINAR GROEH DE GOMPRA FELE DN LAS INDICACITHES FARA ELIMINGR UNA | CERRADD &

Base de datos del registro de llamadas. Fuente: Colsubsidio

Para la facilidad del técnico, se cuenta con una macro la cual consolida todos los materiales disponibles, todos los proveedores disponibles, y
las regionales a las cuales se esta prestando el servicio. El cual principalmente sirve para la verificacion de tarifas y actividades incluidas dentro
del modelo.

y

W Colsubsidio

Con todo lo que te mereces

CATAL OGS

ACTIADADES
ESPECIALES

PLANTILEAS

FROYVEEDORES

Imagen del inicio de la macro de catalogo de materiales. Fuente: Colsubsidio
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salir REGRESAR

CATALOGO DE MATERIALES

<« colsubsidio

o i QUE TE MErECEs

rrEH znmﬂ REGIONAL n FAMILIA DESCRIPCION “3?;':'1 UHEDID_‘D :':‘_I'_'E:E
1 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES [APERTURA CAJ FUERTE POR MAKIPULACKIN -1 dini - Carradurs Mecnics & Digits 20004615 APERT C&J& FUERT FAANIPULACION 10 MEC DI Und $62.974
2 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES g FOR MANIFULACION - 2 disl - Cenracura Mecanics 0004613 APERT Cadas FUERT MANIPULACION 20 MEC ] $83.272
[APERTURA ClA FUERTE POR PERFORACION - Basics 0o neparacion of Partes _Afsctades fsin
8 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES cerracura) 0004620 APERT CJA FUERT PERFORACION - Bazica Und $143.726
4 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES apEaTURL Cola FU CRACKON - Semiglingads A00046:21 APERT CadJa FUERT PERFORACION - Semiblin ] $ 228,935
=) CENTRO | BOGOTAY SABANS CAJASFLUERTES APERTURA CAJA FU DRACION - Sindacs 0004622 APERT CaJ& FUERT PERFORACION - Blindada Und $433 632
ORACION ¥ REPARACION DE PARTES AFECTADAS DE LA CAlA EM
G CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES [SIM CERRADRA] - Semibiindads 0004625 APERT CAJa FUERT PERFO - REPAR -Femiblin und $457.336
|APERTURA CaJA FUERTE POR PERFORACION ¥ REPARACION DE PARTES AFECTADAS DE LA CAJA EN
7 CENTRO | BOGOTAY SABAMNA CAJASFLUERTES Smio® =i CERRADURA| - Blindacs 0004624 APERT CaJa FUERT PERFO - REPAR -Blindada Und ¥ 656,334
SUMINISTROD E INSTALACION DE DIAL ¥ FLATO DE CERRADURA MECAMICA DE REPUESTO 585 6730
g CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES Whecariica Grande 0004625 SUMIN E INSTAL DIAL 330G 6750 Mec Grande und £ 115,368
SUMINISTRO E INSTALACION DE DIAL ¥ PLATO DE CERRADURA MIECAMICA DE REPUESTO S8/45 6730
g8 CENTRO | BOGOTAY SABAMA CAJASFUERTES wiecaric Fagues IDO04E2E SUMIM E INSTAL DIAL S&G 6730 Mec Peque Und #107.780
10 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES 0004627 CAMEID DE CLAVE nd §26.025
1 CENTRO | BOGOTAY SABAMNA CAJASFLUERTES 0004625 CAMEID DE TIEMPO CERRADURA DIGIT AL ura $37.472
12 CENTRO | BOGOTAY SABAMNS CAJASFUERTES 004623 MANTEN y REVISION DE CERRADURA DIGITAL Und $51525
13 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES WLARTERIMIENTD CERRADURA MIECANICA DE COMEIMACION ¥ SANPEDRO 0004630 MANTENIMIENT O CERFADUR 4 MEC COMEINA Und $51.525
14 CENTRO | BOGOTAY SABAMNA CAJASFUERTES MANTE! O MECAISMOS 00046351 FAANTERIRIENT O REC ARISMOS ] $57.250
15 CENTRO | BOGOTAY SABANS CAJASFLUERTES MAKTERIMIENTD GENERAL - Bisica |cambio oe clawe | cerracurs] 004652 F&NTENIMIENT O GENERAL - Bisica Und 73,383
16 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES MANTERIMIENTO SENERAL - Semislindads jcaembio de ciavwe, MTTO osrradura y Mecnismas| 00046355 FANTENIRIENT O GEMERAL - Semiblindada ura $125.343
17 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES MAKTERIMIENTD GENERAL - Blindada {camio oe ciawe. MITTO cerracurs, Mecanismos | Retraves | 0004634 MANTENIMIENT O GEMERAL - Blindada Und £171.743
15 CENTRO | BOGOTAY SABANA CAJASFUERTES WLANTE DIES MONOCRONDMETRO 0004635 MANTENIMIENT 0 RELOJES MONOCRONOMETH und F93.681
19 TEMTDM ROCAOTAN SARAMA A IA=FIIFDTFS A MITTMER MITAIT SE1M ITT SN S VM MACTOW Y annnicas RALRTERIRAIERIT M DS O 5 S B F0OR S AT D - T 12 aAns=

Catalogo de materiales de mantenimiento menor. Fuente: Colsubsidio

De acuerdo a lo anterior, el modelo que se planted, se ejecuta de la misma manera que comenzd de ahi se ha podido establecer cuales son los
inconvenientes que se presentan con mayor frecuencia debido a las llamadas que realizan los administradores a linea de atencién al usuario

gue se determiné para mantenimiento menor.
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9.1.1. PROCESO MANTENIMIENTO MENOR

':._;:;:.' '_.|__:51:__-'J;_'._i~._.,:

Fuente: (Ruiz, 2018)

Con este diagrama se quiere mostrar el proceso general que Colsubsidio establecié para Mantenimiento Menor con los responsables
determinados para cada paso del modelo.
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9.1.2. DIAGRAMA DE FLUJO DE CRACION DE UNA ORDEN DE COMPRA EN SAP

Diligencie en Ia . .
Repistrar el numero de _—
Registrar

casilla del tipo del b :
Digitar NIT del msodela di Centro de Coste al cual limpuestos segiin
pr‘U\-'I:l'lill:l!' i|||:|'lllln| i5m con 1a B CA rg.uhr_q't -E'.I‘\.lli del i ol canos TUAD)
letra “K" miantenimients ATU
correctivi menor

Anotar nimero de

] gitar
orden de compra

transaccion

Ingrese el codigo o los

codigos de material -
? g []IrLEPIII' e la ik
tipo servichn, tidad d didd Dirigirse a bos datos de
; cantidad de pedidi Z 7
relacivnados en la Cid IJ'jl \ cabecera v en la pestaia Guardar el registro
ek, P " . . 1 " ¥
cotizacion presentada PO i “Texto" escribir: Nombre dando click en el iconos
por el contrutista del disquete

E Ingresar grupo de
Seleccionar Ped. compras, Org. De

Mantenimiento compras y sociedad
e o sede v creador de 1a

oriden, # cotizacion y # acta

Figura 1. Diagrama de fiujo, creacion de una orden de compra

DIAGRAMA DE FLUJO PARA ENTRADA DE MERCANCIA DE UNA ORDEN DE COMPRA,

: Digitar niimers ) Guardar mimere Enviar nimera de
Digitar de arden de Marcar todos Dar clic en de contabilizaciin al
ITRnSACCHEN compra los materiales contahilizar o T e proveedor

Figura 2. Diagrama de flujo, entrada de mercancia de una orden de compra
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9.1.3. DIAGRAMA DE PROCESO

# DE Coordinador Centro de Area
ADMIN. Proveedor . g . .
ACT. de zona radicacion Financiera
Validar asignacion
1 |de partida
presupuestal
) Identificar
necesidad
3 Contactar
proveedor
validar y aprobar
4 condiciones con
el proveedor
Elaborar orden de I
> compra
[ ]
6 | p Aprobar orden
de compra
7 Coordinar la ¢ I
logistica
8 Ejecutar trabajo
9 | Revisary aprobar 4—,
trabajo
10 Realizar entrada de
mercancia
Recibir y radicar
11
documentos
I Recibir y validar
12 > factura y documentos
soporte
| Procesar
13 pago a
proveedor

Tabla 1. Diagrama de proceso del modelo de mantenimiento menor
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9.1.4. DOFA

FORTALEZAS DEBILIDADES

» Bajo conocimiento técnico del problema
que se presenta en la sede.

» Dificil comunicacién del funcionario con el
proveedor.

» Dificil comunicacién del proveedor para

con el funcionario o sede por numeros

erréneos.

Rotacién del personal

Falta de capacitacién del personal sobre el

manejo del sistema SAP.

» Proveedores capacitados y con
experiencia en su area para realizar los
mantenimientos.

» Disposicion para prestar servicio de
soporte por los canales oportunos.

» Diversidad de materiales y actividades a
desarrollar para el modelo. >

» Autonomia para solicitar servicio por parte >
del funcionario encargado de la sede.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
» Retrasos en la entrega de 6rdenes de
» Calificacion de proveedores por parte de compra a los proveedores
los funcionarios. » Reproceso por mala informacion.
» Escuchar proveedores para ahondar en el | > Bajo conocimiento del modelo.
método que usan para llevar a cabo el » Presupuesto asignado, agotado para la
modelo. solicitud de servicios.
» Citacion de proveedores para hablar sobre | » Retrasos del area de tecnologia para
mejoras. alistamiento de perfiles en el sistema SAP.
» Consolidar tipologias de llamadas. » Solicitud de servicios a varios proveedores
» Reuniones mensuales con el al mismo tiempo.
departamento para retroalimentacion » Demora en la realizacion de

mantenimiento por parte del proveedor.

Tabla 2. DOFA. Elaboracién propia

Para la formulacion de las siguientes estrategias se tuvo en cuenta las relaciones
determinadas que hay entre los factores que componen el DOFA.
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10.

10.1. ANALISIS DOFA

RESULTADOS OBTENIDOS

De acuerdo a la matriz DOFA que se elaboro, se realiza el siguiente analisis:

ANALISIS DOFA

FORTALEZA

DEBILIDAD

1. Proveedores capacitados y con experiencia en
Su area para realizar los mantenimientos.

1. Bajo conocimiento técnico del
problema que se presenta en la sede.

2. Disposicion para prestar servicio de soporte por
los canales oportunos.

2. Dificil comunicaciéon del funcionario con
el proveedor.

3. Diversidad de materiales y actividades a
desarrollar para el modelo.

3. Dificil comunicacién del proveedor para
con el funcionario o sede por numeros
erréneos.

4. Autonomia para solicitar servicio por parte del
funcionario encargado de la sede.

4. Rotacion del personal

5. Falta de capacitacion del personal
sobre el manejo del sistema SAP.

OPORTUNIDAD

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Callificacién de proveedores por parte de los
funcionarios.

2. Escuchar proveedores para ahondar en el
método que usan para llevar a cabo el modelo.

*Los proveedores segun calificacion pueden
generar opciones de mejora para su servicio (F1,
02, 03)

*Con el consolidado de llamadas, determinar la
problematica mas concurrente, las cuales se
revisaran en los comités mensuales para
determinar alguna mejora posible. (04,05,F2)

*De acuerdo al trabajo realizado por el proveedor
el funcionario puede realizar la calificacién del este
cuando se requiera, generando asi participacion de

*Realizar apoyo por parte de los
proveedores a los funcionarios de las
sedes a las que prestan servicios.
(D1,02)

*Realizar reuniones en las cuales se
identifique el problema de comunicacion
entre proveedor y funcionarios.
(D1,D03,03)

*En la reunién del departamento, realizar
un plan de accién frente a la falta de
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3. Citacion de proveedores para hablar sobre
mejoras.

4. Consolidar tipologias de llamadas.

5. Reuniones mensuales con el departamento
para retroalimentacion

los funcionarios en el modelo. (F1,01,F4)

*Realizar reuniones donde se especifiquen las
calificaciones, y el proveedor de a conocer
materiales o actividades que no estan dentro del
modelo y son indispensables para realizar su
trabajo. (0O2,F1,F3)

capacitacion de personas para manejar el
modelo y la rotacion del personal que se
evidencia. (D4,D5,05)

AMENAZA

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Retrasos en la entrega de érdenes de
compra a los proveedores

2. Reproceso por mala informacion.

3. Bajo conocimiento del modelo.

4. Presupuesto asignado, agotado para la
solicitud de servicios.

5. Retrasos del area de tecnologia para
alistamiento de perfiles en el sistema SAP.

6. Solicitud de servicios a varios proveedores al
mismo tiempo

7. Demora en la realizacion de mantenimiento
por parte del proveedor.

*Revisar cual es la principal causa de los retrasos
en la entrega de érdenes, ya que los funcionarios

cuentan con la autonomia para solicitar el servicio.

(A1,F4)

*Revisar los canales de atencién, y realizar un plan

en el cual se indique mejoras para evitar los
retrasos, reproceso, aumentar el conocimiento,
evitar servicios multiples y ayudar con temas de
tecnologia con el area encargada. (F2,
A1,A2,A3,A5,A6)

*En las reuniones realizadas abordar el tema de
demoras para prestar el servicio por parte de los
proveedores. (A7,F1)

*Evitar retrasos y reproceso realizando un
plan de accién frente a la capacitacion del
personal. (A1,A2,D5)

*Mejorar la comunicacion por parte de
proveedores y funcionarios para evitar las
demoras en la prestacion del servicio.
(A7,D3,D2)

*Revisar el tema de la rotacion del
personal, ya que evitaria que el proceso
quede sin concluir. (A1,D4)

*Apoya el conocimiento frente al
mantenimiento que se requiere y asi
evitar la solicitud de un trabajo a varios
proveedores. (A6,D1)

Tabla 3. Analisis DOFA. Elaboracién propia
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De acuerdo a esta matriz con las estrategias se pueden tomar medidas correctivas a corto,
mediano y largo plazo para lograr una mejora de la prestacion del servicio por parte de
proveedores y administradores.

Otro resultado obtenido en este estudio es desde el consolidado de llamadas que se lleva
actualmente para el modelo, se puede evidenciar lo siguiente. (Esta informacion es tomada
desde junio de 2018 hasta enero de 2019)

Tipologia de Consulta Total
NO HAY ENTENDIMIENTO DEL PROCESO GENERAL 356
CATALOGACION 163
PROBLEMAS DE REGISTRO DE IMPUESTOS, AlU, RECARGOS,
VIATICOS EN SAP 152
OTRO PROBLEMA O INCONVENIENTE EN EL PROCESO 124
INGRESO DE MERCANCIA EN MIGO 87
PROBLEMAS DE PRESUPUESTO 78
ELIMINAR ORDEN DE COMPRA 70
CORREGIR ORDEN DE COMPRA 69
INCONVENIENTES CON PROVEEDORES 58
PROBLEMAS CON GRUPO DE COMPRAS Y ESTRATEGIA DE
LIBERACION 46
VERIFICAR LIBERACION DE ORDEN DE COMPRA 44
PROBLEMAS CON USUARIO SAP 42
PROBLEMAS EN LA LIBERACION Y/O RECIBO DEL SERVICIO
EN SAP 22
PROBLEMAS POR MATERIALES NO DISPONIBLE PARA EL
CENTRO EN SAP 18
AJUSTE DE TARIFA 4

Tabla 4. Resultado de la base de datos. Elaboracion propia
De acuerdo con la tabla anterior, se puede evidenciar que el principal problema es por el No

entendimiento del Proceso General. Es decir, falta de conocimiento acerca del proceso que
se lleva en mantenimiento menor.
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10.2. DIAGRAMA ISHIKAWA

-

Falta de nimeros de

Falta de conocimiento
de los pasos del modelo

tacion de personal
Rotacidn de personal

N 15 INZresns irectorio desactualizado

Mo estan familiarizado
con SAP

Demora en las

Falta de conocimientos
sobre lo gue es el
mantenimiento menor,

alta de conocimientos
ofimaticos
tipos de mantenimiento

correctivo y menor. Falta de capacitacion

Falta de conocimiento
acerca del

Falta de conocimiento

Figura 3. Diagrama de Causa-Efecto. Elaboracion propia

De acuerdo al diagrama, se puede evidenciar que uno de los interrogantes que se evidencia
de manera sobresaliente es la falta de capacitacion del personal sobre el modelo de
Mantenimiento Menor. Aunque explicitamente no se esta especificando, pero factores como
la falta de conocimiento sobre lo que es el mantenimiento o la dificil distinciéon de los tipos de
mantenimiento, es evidencia suficiente para determinarlo.
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11. PROPUESTA

Siguiendo el estado actual y los resultados obtenidos, la siguiente hoja de trabajo muestra el estado del proceso de mantenimiento menor:

HOJADE TRABAJO
SIMBOLOS
# PASOS DE FLUJO MINUTOS
Validar asignacion de partida 10 °

1 [presupuestal

Identificar necesidad,

contactar, validar y aprobar 30 @
2 |condiciones con el proveedor
3 Elaborar orden de compra 40 o
4 Aprobar orden de compra? 1440 o
5 Coordinar la logistica 20 o
5 Ejecutar trabajo 60 ([

Revisar, aprobar trabajo y

hacer recibo y calificacion 15 o
7 |proveedor

Recibir y validar factura y

720 [
g |documentos soporte?
9 Procesar pago a proveedor3 7200 o
Total 9535 4 0 3 2 0

casos en los que se han demorado hasta 5 dias en aprobar solicitudes

1 Para la aprobacion de la orden de compra, depende de la disponibilidad del coordinador de zona, hay

meses, depende de factores tecnologicos y personales.

2E| recibo de factura por parte del administrador al proveedor se ha llegado a tardar entre 1 hora hasta 2

3 El pago a proveedores esta establecido a los 15 dias calendario
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CONVENCIONES

Operacion

Traslado

Demora

Verificacion

Almacenaje

S| AIVRVELS

Tabla 6. Convenciones para la hoja de trabajo
La propuesta de mejora para el modelo consiste en lo siguiente:

Conforme pasa el tiempo, mediante la ayuda telefénica se ha reducido la cantidad de
llamadas mes a mes sobre no entendimiento del modelo, pero no de manera rapida siendo
esto lo que se considera necesario. Se debe determinar un plan el cual permita que esto no
se siga repitiendo. Ya que como se mencionaba en las estrategias del DOFA y se evidencia
en el diagrama causa-efecto, sin el conocimiento del personal sobre modelo, este proceso se
vera afectado en cuanto demoras, reproceso e inconformidades.

Como idea principal, es la revisién del modelo, como se realizd antes de su implementacion
en el area, y determinar las areas que intervienen en cada paso y asi, acordar una reunion
en la cual se puedan aclarar las problematicas debido a fallas. Es decir, para el area de
Recursos Humanos se debe aclarar que para la contrataciéon del personal y del ya existente,
hay un curso en el Aula virtual de la compafia, el cual en conjunto con el area de
mantenimiento se debe revisar ya que hay algun motivo por cual los colaboradores no estan
entendiendo el proceso de manera acertada, o que nos esta generando un reproceso para
la explicacién de este a todas las personas que empiezan a utilizar estos servicios.

También es bueno buscar la manera en que se pueda realizar capacitaciones a las personas
para la explicacion del modelo para dejar mucho mas claro aspectos como en qué situaciones
se debe solicitar el servicio y cuando no, a que proveedores puede hacer la solicitud y el
manejo del sistema SAP.

Lo importante de todo esto que de la mano con otras areas se puede lograr el éxito en la
aplicacion de una mejora. Ya que este modelo no trabaja independientemente, si no que
depende de otros para lograr el objetivo de tener todo a la mano a los colaboradores y sean
ellos los que no tengan que tener mayores complicaciones a la hora de aplicar el proceso en
su punto de venta. Es el caso del departamento de tecnologia, ya que son los responsables
de crear los usuarios y los perfiles de permisos para ingresar a SAP; o el departamento de
compras con el cual se gestiona la inclusiéon de nuevos materiales o proveedores al proceso.

Otro aspecto que es importante, es la rotacién del personal que hay para las diferentes sedes
con las que cuenta Colsubsidio, para esto es necesario entablar comunicacion con los
Encargados de Zonas para determinar la causa de las rotaciones, de acuerdo a la situacién
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que se esté presentando se debe llegar a un acuerdo en el cual se evite en lo posible la
rotacion de las personas. Esto es un problema debido a que cuando se cambia de punto de
venta, los nuevos administradores no conocen cuales son los servicios que se han solicitado
y que aun estan en proceso o que ya se realizaron labores, pero falta el envio de érdenes de
compra a los proveedores para que estos puedan realizar su debido cobro. Cuando no se
tenga otra opcion, se debera comunicar al técnico de mantenimiento menor cual ha sido el
personal que se ha rotado y en qué lugar estara laborando de ahora en adelante, para que
este pueda brindar soporte en cuanto a las actividades pendientes que tiene cada sede y
evitar demora en el proceso establecido.

Este es la principal problematica con la que actualmente el area de Mantenimiento Menor
tiene que tratar todos los dias a la cual se puede realizar un cambio desde sus inicios y asi
poder mejorar la calidad del servicio que se tiene.

De acuerdo con lo anterior se tendrian las siguientes modificaciones y complementos para
el proceso de mantenimiento menor:

o Acta de reunidn, la cual se utilizara en las reuniones que se tengan con las personas
encargadas del departamento de Recursos Humanos
CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR - COLSUBSIDIO

ACTADE REUNION | VERSION 1
REFERENCIA
PROYECTO FECHA
ACTIVIDAD MODERADOR
LUGAR Y HORA HORAS PROXIMA REUNION
AGENDA
1
2.
3.
4
5

DESARROLLO DE LAAGENDA

ASUNTO PENDIENTE ENCARGADO FECHA ESTADO

EN CONSTANCIA DE LO ANTERIOR FIRMAN

Figura 4. Formato de acta de reuniones. Elaboracion propia
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Con este formato se busca que cuando se realice la reunion, que debera ser por lo menos 15
dias después de la validaciéon de este documento, para determinar las acciones que se van a
llevar a cabo en cuanto a las capacitaciones del personal que ya existe como primera
instancia, ya que es con los que se presenta el mayor problema. Establecer también, las
fechas tentativas para la aplicacion de estas para que los resultados se puedan evidenciar en
un corto tiempo.

La reunion con los coordinadores de zona es importante ya que los retrasos tienen que ver
con ellos en parte del modelo que se sigue, aclarar el tema del tiempo determinado para la
aprobacién de las érdenes de compra para que asi los tiempos no se prolonguen.

e Formato para el diligenciamiento de los coordinadores de zona para cuando realicen
rotacion de personal entre sedes.

FORMATO PARA ROTACION O INGRESO DE PERSONAL
CAJA COLOMBIANA DE SUBSIDIO FAMILIAR - COLSUBSIDIO

NOMBRE COORDINADOR DE ZONA REGIONAL MES:
FECHADE
APELLIDOS NOMBRE TELEFONO | CARGO SEDE SEDE TRASLADO O
ACTUAL NUEVA INGRESO

Tabla 7. Formato de rotacion o ingreso de personal. Elaboracién propia

Este formato permite saber al &rea administrativa cuando se realizan los cambios de personal
o el ingreso de nuevas personas a las sedes, para asi ayudar a tramitar las solicitudes que
quedan sin completar antes de que la persona actual cambie su lugar de trabajo. Es un
formato de entrega mensual, pero cuando se presentan altas rotaciones de personal debe
enviarse por lo menos semanalmente al area de mantenimiento menor en la oficina central
de su regional.
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El modelo presentaria la siguiente mejora de acuerdo a la hoja de trabajo:

HOJADE TRABAJO
SIMBOLOS
# PASOS MINUTOS
DE FLUJO

Validar asignacion de partida 10 °
1 |presupuestal

ldentificar necesidad,

contactar, validar y aprobar 30 ®
2 |condiciones con el proveedor
3 Elaborar orden de compra 10 o
4 Aprobar orden de compra? 720 ®
5 Coordinar la logistica 20 @
6 Ejecutar trabajo 60 [

Revisar, aprobar trabajo y

hacer recibo y calificacion 10 [ ]
7 |proveedor

Recibir y validar factura 'y 120
g |documentos soporte? o
9 Procesar pago a proveedor3 7200 o

Total 8180 4 0 3 2

1 Para la aprobacioén de la orden de compra por parte del coordinador de zona debe ser en un plazo

maximo de 1 dia.

2E| recibo de factura por parte del administrador al proveedor debe ser de 1 dia maximo despues de

recibido el trabajo en sede.

3 El pago a proveedores esta establecido a los 15 dias calendario
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Luego de efectuar las acciones necesarias para hablar con cada actor que se presenta dentro
del proceso, se determinan las directrices que se deben seguir para asegurar que las demoras
no se sigan presentando. Estas son: que los coordinadores de zona, tengan tiempo limite
para realizar las aprobaciones por el sistema SAP de las 6rdenes de compra de 1 dia; La
capacitacion al personal permite que los administradores tengan mejores conocimientos
acerca del mantenimiento menor y el modelo que se sigue para realizar las solicitudes y
ademas el manejo del sistema SAP, logrando disminuir los tiempos de creacion de 6rdenes
de compra para los servicios que se solicitan, a su vez reduce la probabilidad de reproceso y
evitar la creacion de érdenes que no llegan a completar su proceso y quedan en el sistema,
ya que esto lo que provoca es que al final del afio quede un presupuesto usado pero no
entregado, es decir, presupuesto que para Colsubsidio si se pagara a un tercero pero
realmente no sera asi debido a errores que se generan en la creacion de las érdenes de
compra, siendo este presupuesto necesario para otras sedes pero no puede usarse hasta
eliminar la orden defectuosa.
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12. PROPUESTA PARA EVALUAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO DE LOS PROVEEDORES

De acuerdo al proceso que tiene mantenimiento menor la propuesta se encuentra
fundamentada en la siguiente parte:

Fuente: (Ruiz, 2018)

i. || RESPONSABLE || AUNILIARDE |

. |
i DE SEDES " IMNFORMACION / .
i PROVEEDOR |\ aumwarDf ') mesponsasiepe ||
|, INFORMACIGN |- SEDE I
i

R NP

La calidad del servicio prestado por parte de los proveedores es de gran importancia para
Colsubsidio debido a que sus sedes son directas al cliente, y este se siente satisfecho de
acuerdo a la imagen, Es por esto que se realiza una calificacion de proveedores por parte de
los técnicos de mantenimiento para llevar a cabo una serie de intervenciones de acuerdo a
los resultados obtenidos. Actualmente la empresa para realizar la calificacion se debe llamar
a cada una de las sedes y preguntar acerca de los servicios que presté un proveedor en el
punto teniendo lineamientos de calificacion que son: de 1 a 100; siendo, 1 malo y 100
excelente, en aspectos como: Calidad, Servicio y Cumplimiento.

Esto es un trabajo que toma por lo menos 2 meses, ya que se realiza por medio telefénico a
cada sede, pero en algunas sedes ocurre que el administrador que recibio el servicio esta en
otro punto o ya no trabaja para Colsubsidio, o simplemente no recuerdan el servicio. To esto
hace que las llamadas tomen mas tiempo de lo que se espera. Por lo cual se decide proponer
sobre la evaluacion de proveedores, para mejorar reducir el tiempo para realizar esto y tener
resultados oportunos y precisos sobre los proveedores, ademas genera acciones oportunas.

De acuerdo con lo anterior mediante el ciclo PHVA se quiere determinar la mejora continua

para llevar a cabo la calificacidon de proveedores y asegurar que siempre se cuente con
proveedores idoneos y adecuados para cada familia de mantenimiento.
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PLANEAR:
M Busqueda de proveedores.
M Definir caracteristicas de proveedores para cada area de mantenimiento que se
requiere.
M Establecer alcance del servicio que se presta para el tipo de mantenimiento definido.

HACER:
M Evaluar el desempefio de los proveedores en cada especialidad por cada sede.
M Evaluar el sistema de calidad que implementa el proveedor para prestacion de
servicios.

VERIFICAR:
M Seguimiento a los planes de accion definidos de acuerdo a las evaluaciones.
M Revisar resultados de las evaluaciones.

ACTUAR:
M Realizar andlisis de los datos obtenidos de las evaluaciones de proveedores para
determinar plan de accion.
M Toma de decisiones acerca de la continuidad de los proveedores en el proceso.

*Blisqueda de proveedores. * Evaluar el desempefio de los
e Definir caracter g ; en cadg .
or cada sede.
roveedores pa p
grea de mantgn istema de calidad
ue se requiere enta el proveedor
q q cion de servicios.
eEstablecer alca
servicio que se
el tipo de mant
definido.

PLANEAR: HACER:

./

ACTUAR: VERIFICAR:

ento a los planes de
efinidos de acuerdo a
aciones.

resultados de las
iones

« Realizar andlisis de lo|
obtenidos de las eval
de proveedores para
determinar plan de a

* Toma de decisiones a
la continuidad de los
proveedores en el pr

Figura 5. Ciclo PHVA, evaluaciéon de proveedores. Elaboracion propia
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SELECCION DE PROVEEDORES

Para la seleccién de proveedores se tiene identificado que se deben tener disponibles para
todas las familias que conforman el mantenimiento menor que son:

« Fallas en instalaciones eléctricas e iluminacién
« Fallas en instalaciones hidrosanitarias

» Fallas en cerrajeria

» Fallas en cajas fuertes

e Vidrieria

» Fallas locativas menores

« Fallas en mobiliario

« Fallas en equipos menores

CRITERIOS DE SELECCION

La mayoria de los autores que tratan este tema mencionan el estudio de Dickson, el cual
describe la importancia de 23 criterios clasificados con respecto a su importancia observada
a comienzos de los sesenta. En ese momento, los criterios mas significativos son calidad,
entrega a tiempo, rendimiento y garantia y politicas de demanda. (Virseda, 2011)

Para Gallego (2011) también se pueden tener en cuenta los siguientes criterios segun el
Estudio de Dickson:

Criterios:
« Calidad
* Entrega

* Rendimiento

» Garantia y politicas de demanda

» Capacidad de produccion

» Precio

» Capacidad técnica

» Posicion financiera

» Cumplimiento de los procedimientos
« Sistema de comunicacion

» Reputacion y posicion en la industria
» Deseo de negocio

» Administracion y organizacién

« Control de funcionamiento

» Servido de reparacion

* Actitud

* Impresion

+ Habilidad de embalaje

» Relaciones laborales

» Localizaciéon geografica

» Cantidad de negocios anteriores

» Formacion
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» Acuerdos reciprocos
En este caso se tendran en cuenta los siguientes criterios:

+ Calidad

+ Entrega

* Rendimiento

» Garantia y politicas de demanda

» Capacidad técnica

» Cumplimiento de los procedimientos
» Sistema de comunicacién

» Reputacion y posicion en la industria
» Administracién y organizacién

» Servido de reparacion

» Tiempo de respuesta

* Impresion

» Localizaciéon geografica

» Cantidad de negocios anteriores

» Formacion

» Acuerdos reciprocos

CRITERIOS DE EVALUACION DE PROVEEDORES

Para evaluar los proveedores, cada administrador debe de calificarlos en una escalade 1 a
10 respecto a los siguientes criterios:

» Calidad del servicio

» Calidad de materiales

* Incremento de la productividad de trabajo
» Asesoria del proveedor hacia el cliente

» Tiempo de respuesta

¢ Cumplimiento

Se entendera como cliente satisfecho puntuaciéon mayor a 7,5 y cliente insatisfecho
puntuacién menor a 7,5.

Para estos criterios se tendran en cuenta los siguientes indicadores:

. . Cliente satisfecho con la calidad del servicio
Calidad del servicio = — * 100
Total de servicios

) ) Cliente satisfecho con el material
Calidad de materiales = — *
Total de servicios

Incremento de la productividad de trabajo
= Tiempo de trabajo despies — Tiempo de trabajo antes
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i Cliente satisfecho con la asesoria
Asesoria del proveedor = — * 100
Total servicios prestados

] Respuesta rapida a servicios solicitados
Tiempo de respuesta = — * 100
Total de servicios

o Total de servicios ejecutados
Cumplimiento = — — * 100
Total de servicios solicitados

Con esto se tendra mas detalle del servicio que se presta en las sedes de Colsubsidio por
parte del proveedor, ademas se generara un espacio de observaciones para que se pueda
manifestar inconformidades, quejas, reclamos o felicitaciones para proveedores. Los
indicadores ayudaran a establecer mejor la capacidad de los proveedores para la solucion de
problemas en las diferentes sedes y determinar asi en que se destacan o no. También nos
permite determinar aquellos proveedores que no estan cumpliendo con los lineamientos
establecidos para el modelo y generar acuerdos con estos para mejorar su servicio o dar
salida del modelo.

Esto se establece para poder determinar de qué modo se aplicara la evaluacion de
proveedores que sera mediante ayuda tecnoldgica. Como se ha mencionado, el modelo de
mantenimiento correctivo menor tiene lugar en el sistema SAP que posee la empresa. Y por
medio de esa herramienta tan eficaz se puede crear una encuesta la cual, después de que
se efectue un trabajo por parte de un proveedor se pueda realizar inmediatamente, lo cual
hara que el técnico de mantenimiento encargado de dar soporte tenga mayor eficiencia en su
trabajo al realizar tablas de analisis de resultados de la evaluacion. Para lograr que los
administradores de cada sede realicen esta evaluacion se puede crear un aviso el cual no se
pueda solicitar un siguiente servicio sin responder a las preguntas correspondientes. Esto
debido a que es necesario que se haga y las personas no estan acostumbradas a realizarlo
y por medio de esta opcidn se puede crear el habito.

Como principal objetivo de esta propuesta es la reduccion de tiempos para evaluacion de
proveedores y resultados oportunos.
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13. CONCLUSIONES

El analisis de los datos que se obtuvieron en el estudio del diagnéstico de Colsubsidio
los cuales fueron el analisis de la matriz DOFA, de la base de datos de las llamadas
registradas se extrae la tipologia de consulta mas frecuentada la cual es No hay
entendimiento del proceso general y el diagrama causa-efecto. Cada aspecto que se
toma en cuenta para realizar estos datos se determina de acuerdo a lo que se
evidencia en la oficina central. Esto permite entender que los trabajadores tienen poco
acercamiento desde el principio con el modelo de mantenimiento menor, de como
realizar solicitudes o el paso a paso a seguir en la herramienta SAP para elaborar
ordenes de compra y por lo cual retrasa todo el proceso en general.

De acuerdo al principal problema que se presenta en el area de mantenimiento
correctivo menor, se establece el plan de accién para lograr una mejora en el proceso
y asi reducir los retrasos que se presentan al solicitar un servicio por parte de los
trabajadores. Se determina que revisar la participacién de otras areas es importante
ya que permite establecer actividades conjuntas que ayuden mitigar consecuencias
anteriores. Las capacitaciones a personal son de mayor importancia ya que asi se
garantiza que los trabajadores tengan pleno conocimiento del proceso y la mejora se
vera reflejada en la cantidad de tiempo que requiere esto para su ejecucion, un valor
estimado actual es de 9535 minutos, es decir, 7 dias. Esto pasaria a tener una
duracién de 5 dias teniendo en cuenta que hay factores que no se pueden modificar
dentro del proceso como el pago a los proveedores.

Una mejora para mantenimiento menor que se propone es la de un sistema de
calificacion de proveedores que permita tanto a los administradores de punto una facil
y oportuna calificaciéon y a los encargados tener datos reales y a tiempo. Es decir,
actualmente se realizan llamadas para calificar servicios que fueron realizados entre
1 y 6 meses atras, en las cuales se presentan inconvenientes como cambio de
administradores o que no recuerdan el servicio, lo que se quiere con este sistema es
que cuando se realice el servicio se realice la calificacion teniendo en cuenta los
aspectos de calidad del servicio, calidad de materiales, incremento de la productividad
del trabajo, asesoria del proveedor hacia el cliente, tiempo de respuesta y
cumplimento; todo esto permitirda al técnico de mantenimiento menor conocer la
satisfaccién frente al proveedor y poder determinar tiempos para realizar analisis e
implementar mejoras.
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