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Resumen

Kaeser Compresores se ha desempefiado en el mercado por mas de un siglo en el que ha
consolidado sus productos, servicios y su modelo administrativa. La compafiia alemana con
presencia en todos los continentes es dirigida de forma global por su casa Matriz en Europa. Dadas
las dimensiones de la organizacion, en ocasiones no se atienen sefiales que podrian afectar a todo
el sistema, ese es el caso del equipo de Back Office del area de servicio técnico de la filial alemana

en Colombia.

Luego de un proceso de observacion directa y de experimentacion, se logrd identificar una serie
de fallos en los procesos que han puesto en riesgo la satisfaccion del cliente. Por eso, se propone
una serie de mejoras de algunos de los procesos que ejecuta el equipo de Back Office basado en la
NTC ISO 9001:2015, con el fin de contribuir al mejoramiento continuo en el que se enmarca el

Sistema de Gestion de la compatfiia

Palabras clave: Sistema, sefiales, fallos, observacion, mejoras



Summary

Kaeser Compressors has been in the market for more than a century in which it has consolidated
its products, services, and its administrative model. The German company with a presence on all
continents is managed globally by its Headquarters in Europe. Given the size of the organization,
sometimes signals that could affect the entire system are not heeded, this is the case of the Back

Office team of the technical service area of the German subsidiary in Colombia.

After a process of direct observation and experimentation, a series of flaws in the processes that
have put customer satisfaction at risk will be identified. For this reason, a series of improvements
are proposed for some of the operations executed by the Back Office team based on the NTC ISO
9001:2015, to contribute to the continuous improvement in the company's Management System

frame.

Keywords: System, signs, failures, observation, improvements
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Introduccion

La transicion energética, el mercado actual que consta mente cambia, hace que las empresas con
recorrido y gran posicionamiento contemplé igual que una empresa nueva estar al tanto de los
requerimientos del mercado lo que se logra bajo un perfecto funcionamiento de todos los procesos

y areas de la empresa.

Por otro lado, cuando una empresa que es grande y dirigida por una casa matriz en otro pais,
puede generar problemas ligados a la falta de atencion de pequefios procesos de soporte por lo que
nos son atendidos de manera inmediata, solucionados en el momento y documentados de forma

eficiente. (NTC-ISO 9001, 2015).

Aunque presentar fallas es algo habitual en los sistemas organizacionales, lo recomendable es
poder atenderlas de inmediato, sin embargo, cuando estas novedades ni siquiera son documentadas,
es donde inicia un sin numero de problemas al no tener en cuenta las fallas de forma escrita y
oficial. El sistema no puede mejorarse y al momento que las tareas deben ser ejecutadas por un
personal no capacitado inicia un sinfin de problemas y eventualidades que terminaran con tropiezos

para el flujo de otros procesos.

Esa es la situacion de la empresa KAESER KOMPRESSOREN especificamente del grupo de
Back Office del area de mantenimiento de la multinacional Alemana Kaeser Compresores con sede
en Colombia. De manera tal que luego de un minucioso proceso de observacion, practica y analisis
de los importantes procesos que lleva a cabo este departamento y que son cruciales para la
operacion en general en lo relacionado con la programacion, emision, ejecucion y control de

ordenes de servicio de mantenimiento.

La aparicion de los tantos problemas surgidos ha tenido resultados negativos para los
indicadores del area, la casa matriz ha empezado a evidenciar sobre los contratiempos
materializados practicamente en atender ordenes de cotizacion y mantenimiento como la
desincronizacion y falta de comunicacion en el equipo, por supuesto que a todo esto también se

suma la queja cada vez mas frecuente de los clientes.



Teniendo como base teodrica principal documentos pertenecientes al Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa y la directriz la Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2015 se propone una
mejora en los procesos que lleva a cabo el equipo de Back Office del area de mantenimiento de la

empresa KAESER KOMPRESSOREN especificamente de su sede en Colombia.

Pese a que la presente propuesta se concibe para ser aplicada directamente en la filial
colombiana, por tratarse de una herramienta estandarizada podria ser aplicada en otras sedes donde
probablemente hayan percibido las mismas fallas, asi mismo se espera que sirva como punto de
referencia a estudios que se quieran anadir a fortalecer el Sistema de Gestion Integral de KAESER

KOMPRESSOREN vy en si a cumplir de manera cabal los requerimientos de toda la organizacion.



1. Problema Investigacion

1.1. Antecedentes Del Problema
Teniendo como punto de referencia principal la norma y comparado con la experiencia de otras

investigaciones como el caso de (escuelaeuropeaexcelencia.com, 2022), quienes se especializan en
investigaciones se pudo especificar en siete aspectos, los posibles generadores de los puntos criticos
del sistema; insuficiente proceso de socializacion del sistema, omision de documentacién de
inconsistencias, baja frecuencia de auditorias, no actuacidon ante observaciones de los clientes,
atencion de recomendaciones de auditor externo, no conservar la objetividad y falta de compromiso
de la alta gerencia.

Por otro lado, se ha notado una serie de actividades dentro de estos procesos que carecen de
practicidad y que se han vuelto obsoletos puesto que se han desarrollado de manera informal. Sin
embargo, se tiene métodos de ejecucion que al parecer son mas rapidos, eficientes y practicos para
quien lo ejecuta.

Asi pues, que con base a los pardmetros que también establece la Norma Técnica de Calidad
ISO 9001:2015, en primera instancia fue necesario identificar cudles han sido los puntos criticos

que han acentuado estas fallas dentro del Sistema establecido por Kaeser Compresores.

1.2. Descripcion Del Problema
Luego de un proceso de analisis basado en la observacion directa, de acuerdo con la posicion

del investigador participante, en el que el sujeto que observa es aceptado como miembro del grupo
que se estudia, fue posible la identificacion de los problemas de forma intencionada estableciendo
metas para que sean evaluados desde un punto de vista teleologico.

Este proyecto predente que el proceso de observacion fuera ilustrado, puesto que se basa en la
observacion directa en campo y la ejecucion de los procesos foco del estudio. También se buscod
que el proceso fuera selectivo al discriminar en cada paso lo que realmente interesa, en este caso
las fallas posibilitando analizar cada una de forma independiente. (Catellanos, 2017)

Para la efectiva identificacion de los problemas se llevd a cabo un proceso de observacion el
que comprende cinco elementos (Catellanos, 2017)

1. Elsujeto o el observador en este caso son los investigadores.
2. Elobjeto de observacion: los procesos llevados a cabo por el equipo de Back Office del area
de mantenimiento de Kaeser Compresores.

3. Circunstancias de observacion: observacion directa en campo



4. Medios de observacion: la realizacion de los procesos, los resultados que resulten de estas
quejas de los involucrados e indicadores de efectividad.

5. Cuerpos de conocimientos: visto como conjunto de saberes estructurados que permite que
se afiadan a ¢l los resultados obtenidos de la observacion.

Las fallas que se pudieron evidenciar del desarrollo de los procesos del equipo de Back Office
del area de servicio técnico son varias, desde el desconocimiento del orden de ejecucion de los
procesos y de la documentacion que lo soporta, ademas, no se documentan las evidentes fallas
como lo son falta de auditorias, falta de capacitacion, utilizaciéon de otros softwares y

procedimientos no contemplados, entre otros.

Una de las principales, se centra en los canales de comunicacién puesto que las herramientas
utilizadas disponibles como el correo electronico y C4C, no tienen como objetivo la calidad ni la
efectividad de la informacién, por el contrario, en la practica realmente son utilizadas como
aplicaciones de almacenamiento, asignacion y seguimiento a los procesos. Este fallo en la
comunicacion desencadena un sin fin de variantes y modificaciones en cada uno de los procesos
que se desarrollan primero en area de Back office de servicio técnico, pero que repercute en otros
procesos y finalmente en la satisfaccion del cliente final.

Por otro lado, el uso limitado que se le da al ERP con el que cuenta la organizacion pese a su
alcance internacional, se limita a procesar las solicitudes de acuerdo a manuales preestablecidos
por casa matriz lo cuales indican como generar el documento solicitado con los pardmetros basicos
0 necesarios. Es por eso que se desarrollan los diferentes procesos en el ERP, surgiendo la
necesidad de hacer seguimiento al procesamiento de solicitudes diarias con softwares alternos
como (Microsoft Excel, 2021) en el proceso de creacion de documentos que permitan tabular y
compartir la informacién, mas no analizarla, esto dejo abiertas las posibilidades a que la
informacion pueda alterarse en cualquier momento y pierda calidad. Todo esto se traduce en tiempo
y en demoras ya que la informacion es posible obtenerla directamente del ERP y usar la herramienta
de la mejor manera con el fin de analizar la informacion y compartir dicho analisis.

Aunque la compafiia es soélida y cuenta con procedimientos, instrucciones de trabajo y
documentos plenamente definidos por su casa matriz en Alemania evidenciado en su Sistema
Integrado de Gestion, estos estan enfocados inicamente al procesamiento de una solicitud, es decir,
aresponder cuestionamientos generales como el caso de ;,como se hace?; sin embargo, este manejo

lo da cada filial y es decision de cada area como adopta y/o modifica los procedimientos de tal



manera que, se logre el objetivo comercial de la compania, dejando de lado las posibles
afectaciones en los procesos de otras areas por desconocimiento del fondo del proceso operativo y
administrativo, impidiendo que el area de la cual depende el desarrollo de la solicitud inicial se
realice con éxito. De la misma forma el desconocer ;como se debe hacer? lleva a interferir con los
procesos de otras areas generando reprocesos y demoras adicionales.

De esa forma se evidencia que, pese a que la compaiia tiene implementado un Sistema de
gestion integral, que en la practica, por lo menos para lo que tiene que ver con el equipo de Back
Office en Colombia, no se llevan a cabo segun los parametros establecidos sino que probablemente
por la expansion de la empresa no se han contemplado procesos mas pequefios como en los que
ejecuta propiamente al grupo de Back Office del area de servicio técnico de Kaeser Compresores
de la Colombia. Con base en esto, no se cumplen los pardmetros establecidos por los cuatro
procesos generales del area, asi como las directrices impartidas por la casa matriz en Alemania, por

lo cual, tampoco se estan llevando a cabo con especificidad cada una de la actividad.

1.3. Pregunta de Investigacion
(Es posible proponer una mejora en los procesos que lleva a cabo el grupo de Back Office del

area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores, bajo el enfoque y metodologia para la

documentacién de procesos de la norma de calidad ISO 9001:2015?



2. Objetivos

2.1. Objetivo General.
Proponer una mejora para la disminucion de reprocesos operativos y administrativos del grupo

de Back Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS,

con base en los parametros establecidos en la norma ISO 9001:2015

2.2. Objetivos Especificos.
e Reconocer las caracteristicas estratégicas mas relevantes de la organizacién y de su

Sistema Integrado de Gestion.

e Diagnosticar las debilidades de los procesos operativos y administrativos del area de

Back Office del area de servicio técnico de la compaiia

e Proponer mejoras a los procesos operativos y administrativos de Back Office del area de
servicio técnico bajo los pardmetros de documentacion de procesos consignados en la

norma ISO 9001:2015.



3. Justificacion

Desde el comienzo (Galan, 2015) indica que la humanidad ha sido por medio de las empresas
puesto que se ha desarrollado, evolucionado y prevalecido. Estas empezaron a existir basicamente
desde que el humano pudo comunicarse sus semejantes y se unieron dos o mas personas en busca
de un beneficio con el desarrollo de una actividad en particular.

Siendo las empresas el pilar de la productividad de la sociedad, por eso como es natural que
estas evolucionen y cambien en funcion a los requerimientos de los clientes, estdn en constante
cambio a diario, por lo que no existe una certeza en el éxito del manana pese a haber tenido un
excelente pasado.

Con la saturacion de las empresas el mercado inici6é un proceso de seleccion natural en la que
solo la compaiia que cumpla con las exigencias puede permanecer. Por eso desde el siglo XX se
ha evidenciado la necesidad de estandarizar las actividades e implementar practicas
administrativas, que no solamente aseguraran la produccion de bienes y servicios, sino que volviera
mas eficiente la gestion de los recursos y que entre tanto mejorara continuamente los procesos.

Segun (Montano, 2020) en principio, una manera de ir en esa tendencia fue organizando los
esfuerzos de las compaiiias al entorno del ciclo de planear, hacer, verificar y actuar, propuesto por
el técnico estadounidense William Edwards Deming, quien presentaba una tendencia
administrativa que ofrecia un control de toda la cadena empresarial logrando que muchas empresas
implementaran el control estadistico de procesos y la mejora de disefios de los nuevos productos,
desde la perspectiva de la mejora continua.

En la actualidad el concepto de calidad ha evolucionado buscando un enfoque al cliente, por
medio del liderazgo, la participacion del personal, bajo un enfoque basado en procesos y de sistema
de gestion, la mejora continua, un enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y las
relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor (Carlo M. Yafez, 2008)

A partir de la premisa que toda la organizacion debe trabajar hacia la calidad, los Sistemas de
Gestion de Calidad deben ir alineados a la organizacion y a la captacion de nuevos clientes, en base
a el cumplimiento de los estandares definidos por la norma, brindando también, seguridad a clientes
potenciales. De manera que la atraccion de nuevos compradores se debe a la buena imagen que
muestra una organizacion, por medio de bienes y servicios de calidad; mediante el correcto

funcionamiento del sistema de gestion de calidad que asegure que se siguen los procedimientos.



Una compafiia que posea un sistema de calidad basado en la NTC ISO 9001:2015 como Kaeser
Compresores permite reducir las brechas entre el cliente y el valor entregado, a partir del
establecimiento de un norte y propdsito comun. Ademads, ofrece gran versatilidad para su
adaptabilidad a otras herramientas empresariales como la referente a la gestion del medio ambiente
ISO:14001 o la gestion de seguridad en el trabajo 45001, entre otras.

Es por eso que Kaeser Compresores, al mantener un estructurado Sistema de Gestion de la
Calidad que es parte del complejo Sistema Integrado de Gestion de la compaiiia, supondria una
vision mas amplia de todos sus procesos en busqueda de la calidad total, mediante la gestion
adecuada de estrategias que aseguren el control eficaz de aspectos importantes para la fabricacion
tales como la gestion de inventario, logistica, gestion de recursos, gestion de tecnologia, etc.
Constituyendo el conocimiento como el tesoro mas valioso de un empresario o de un grupo
empresarial. (Romero Hernandez & Rincon Pefia, 2017).

Kaeser Compresores al estar certificado en ISO 9001:2015, por lo que debe garantizar un
excelente servicio al cliente, lo que por supuesto contribuye a atraer clientes y mejorar los procesos
de la organizacion. Ademas, crea una diferencia frente a la competencia, pues una organizacion
certificada ISO 9001:2015 siempre se destaca de la competencia.

Tener un Sistema de Gestion de Calidad certificado crea una imagen muy positiva entre los
clientes potenciales, lo que le da a la organizacidon una ventaja sobre los demas. Esto es para
optimizar el proceso y eliminar demoras o recursos innecesarios. (nuevaiso90012015.com, 2018).

Teniendo en cuenta el tamafio de la compaiiia, y de la cantidad de procesos que lleva a cabo,
existe el riesgo en caer en problemas que, si bien al comienzo son pequefios y casi imperceptibles,
pueden ser el comienzo de puntos criticos generadores de problematicas que logren ser percibidas
por clientes y atn peor, por el mercado en general (NTC-ISO 9001, 2015).

Ahondando en el contexto actual, fue habitual que debido a la pandemia generada por el Covid-
19 en el 2020 se activaran en las empresas modelos de trabajo no presencial o desde casa con el fin
de salvaguardar la salud de sus empleados y sus familias, por lo que se volvid cotidiano y de
caracter obligatorio, aceptar los cambios y adaptarse a las herramientas tecnologicas disponibles y
que se iban creando. Tales procesos de adaptacion que experimentd Kaeser Compresores,
acentuaron algunos problemas con los que ya estaba lidiando meses atras, a partir de la ejecucion
inexacta de las actividades de algunos de los integrantes del grupo de Back Office del area de

servicio técnico.



Este escenario atipico e inédito, ademas, dejo al descubierto otros puntos criticos generadores
de varios reprocesos que afectan directamente los objetivos del grupo de Back Office del area de
servicio técnico de Kaeser Compresores, los cuales, se observa son susceptibles de mejoras.

Dentro del planteamiento, estratégico Kaeser Compresores considera la calidad como un pilar
fundamental, por tal razon todo el sistema se atiende y direcciona desde la casa Matriz en Alemania,
lo que ofrece varios beneficios, como un control centralizado, ademas de la posibilidad de una
articulacion liderada desde los altos niveles de la organizacion y del establecimiento de una
jerarquia clara. Sin embargo, esa configuracion, puede generar una serie de malos funcionamientos
dentro del sistema, que, si no se atienden de forma pertinente, podrian ser fatales para la
organizacion.

A partir de una minuciosa y completa investigacion sobre el funcionamiento de la filial
colombiana de la empresa Kaeser Compresores, se logro la construccion de una propuesta de
mejoras para algunos de los procesos que lleva a cabo el grupo de Back Office en la empresa
Kaeser compresores basada en los parametros establecidos por la Norma Internacional de Calidad
ISO 9001:2015, bajo la cual ya se encuentran organizados los procesos, razén por la que se revalidé
su certificado el pasado 20 de enero de 2022.

Esfuerzos que la empresa hace con la principal pretension de ejecutar las tareas de forma optima
reduciendo tiempos en el desarrollo, eliminando documentacidn innecesaria y subprocesos que se
han generado a través del tiempo y que es claro luego del proceso de exploracion, observacion y
experimentacion, que estos no generan ningun tipo de valor, mostrando errores en el desarrollo de
actividades y procesos.

En el desarrollo de cada uno de los apartados del presente documento fue necesario hacer una
recopilacion tedrica de procesos similares en la identificacion precisa de cada una de las fallas,
desarrollo de los conceptos relacionados con el problema y su solucién para posteriormente
proponer una serie de mejoras que bajo el formato de la Norma Técnica de Calidad ISO 9001-2015
se adapten, se incluyan e implementen con el fin de agilizar los procesos de servicio técnico e

incrementar la satisfaccion del cliente.



4. Alcance
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El foco de la investigacion son las actividades que se llevan a cabo dentro de las funciones de

los cargos del grupo de Back Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores

de Colombia SAS, en la cual se pretende realizar la propuesta de mejora en los procesos, integrado

de la siguiente manera cada funcion que tiene a cargo y los documentos que procesa en la ejecucion

de cada actividad.

Tabla 1. Equipo Back Office del darea de servicio técnico

Cantidad de

Cargo Colaboradores Documentos Procesados

Coordinador de operaciones de | 1 -

servicio

Service Logistician 2 Ajuste de partes

Analistas 2 Reportes e indicadores y seguimientos
Creacion y modificacion de ofertas de
convenios de mantenimiento y puntuales,

Asistentes 7 creacion y renovacion de convenios de

mantenimiento, cierre de Ordenes de
servicio, creacion de pedidos puntuales.

Nota: Elaboracion propia
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5. Marco Referencial

Para formular la presente propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back
Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo los
parametros de la norma ISO 9001:2015, es necesario desarrollar un marco referencial compuesto
por la teoria, conceptos y leyes que permitan desplegar el adecuado uso de estos en el presente
documento; luego de ello, se identificara el método a utilizar a la investigacion o por un marco

metodologico. A continuacion, se relaciona la informacién mencionada anteriormente.

5.1. Marco Teoérico
Para la construccion de la propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back

Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, se guiara
esencialmente en la NTC IS0O:9001:2015 y por supuesto en la documentacion del Sistema de
Gestion de la empresa. Sin embargo, es preciso tener un punto de referencia y ejemplo en casos
similares como es la propuesta de mejora en la empresa Lipogen SAS es una empresa que tiene su
primera implementacion del sistema integrado de gestion y que busca mejorar sus procesos para
determinar cuéles son la fallas en la ejecucion de actividades y cuales se reflejan en el desempeino
general de la empresa (Luque, 2019), por lo que es necesario llevar a cabo una minuciosa revision
bibliografica que logre determinar los aspectos mas importantes para la identificacion de fallas y

la posterior proporcion de las mejoras.

5.1.1. Sistema de Gestion de Calidad — SGC

Segin (Werner,2009) en cuanto mas sea complejo e proceso de crecimiento de una
Organizacion y sus procesos inicio a ser importante la gestion de calidad, es por ende que es
necesario tener en cuenta la documentacion y actividades y asi otorga la confianza en si misma es
pro esto que se dio origen a la seria ISO 9000 en donde se establecid los minimos requisitos que

para cumplir la calidad en la Gestion, y asi certificar el cumplimiento de las mismas.

5.1.2. Calidad

La NTC ISO 9001:2015 indica que la calidad de todos los productos o servicios en las partes
interesadas relevantes. Una organizacion impulsada por la calidad fomenta una cultura que impulsa
comportamientos, valor de una organizacion estd determinado por su capacidad para satisfacer a
sus clientes y su impacto intencional y no intensidades y procesos para ofrecer valor que satisfaga

las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas.
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5.1.3. Anadlisis de Costo y Beneficio.

La importancia del Analisis de Costo Beneficio en poder llegar al méaximo posible la
cuantificacion de beneficios o decisiones de un negocio, siempre y cuando este bajo consideracion,
el costo de una opcion es el resultado de ese mismo beneficio y esto en conclusion nos indica si
una inversion vale la pena o no, teniendo en cuenta de una manera mas acertada que puede tener
un proyecto.

5.1.4. Mejora continua

Como lo indica (Unillanos,2018) el concepto de mejora continua se refiere a que nada puede
considerarse completa o definitivamente mejorado. Siempre esta en proceso de cambio, desarrollo
y oportunidades de mejora. Los esfuerzos de mejora continua implican la identificacion de areas
de mejora, la planificacion y ejecucion de su implementacion, la verificacion de los resultados y la
adopcion de medidas en consecuencia para corregir las desviaciones o lograr otro objetivo mas
dificil.

Bajo ese escenario fue de vital importancia referenciar los aportes de la guia de Control Interno
y Sistema de Gestion de Calidad, el cual sirvio como directriz para enmarcar la propuesta,
siguiendo cada uno de los requerimientos que sugiere esa guian en materia de alcance de los
procesos, su clasificacion estdndares de gestion, entre otros. Ademas, sirvid concebir de manera

mas especifica el funcionamiento de un eficiente Sistema de Gestion de Calidad

Para la construccion de la propuesta en si fue necesario contar con una guia clara para su
documentacién, por lo que fue valioso contar con la guia denominada Coémo Documentar un
Sistema de Gestion de Calidad segiin ISO 9001:2015, en la que de manera clara expresa los
requerimientos y las caracteristicas con las que debe contar un Sistema. De manera que cada uno
de los componentes de la propuesta estan enmarcados por las exigencias de la norma en las que se

insiste en esta guia.

5.2. Marco Conceptual
El sistema integrado de gestion de la compaiiia consta de una serie de documentos neuralgicos

como los manuales, fotos, formularios etc., en diferentes formatos, que entre otras cosas, denotan
la estructura de los procesos, sirviendo de punto de referencia y hoja de ruta para empleados y
clientes, lo que la compaiiia articula directamente desde su oficina principal en Coburg, Alemania;
para todas sus subsidiarias alemanas, empresas asociadas de KAESER KOMPRESSOREN y todas

las filiales internacionales que trabajan con SAP.
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De la misma forma, es importante reconocer los principios segun la empresa, los cuales
contribuyen al cumplimiento de los objetivos ya que son el respeto a las leyes, la seguridad e

higiene laboral y el respeto por los derechos fundamentales y derechos humanos.

Por supuesto el sistema es protegido a su vez con un sistema de gestion y seguridad de la
informaciéon (Informacién Security Management System), el que pretende garantizar la
confidencialidad, la disponibilidad y la integridad de los datos internos, ademas se integra a los
conceptos referenciados en la norma ISO 27001 en el marco del Sistema de Gestion Integrado. De
la misma forma, se atienden las recomendaciones de la Oficina Federal de Seguridad Informatica
(Bundesamt fue Sicherheit in der Informationstechnik) (NormalSO27001, 2021) la cual expresa la
importancia de la proteccion de la confidencialidad de los datos e informacion dentro de una
organizacion esta norma proporciona al detalle el proceso para ejecutar un Sistema integrado de

Gestion.

Desarrollada la revision literaria de diversos articulos en referencia al tema, es necesario analizar
la informacion de acuerdo con la segmentacion de esta. Ciertamente, para la presente investigacion
se planted la busqueda de referentes bibliograficos tanto internacionales como nacionales que
permitan identificar los criterios y factores, y con ello delimitar el comportamiento general del
fenémeno presentado. Consultando en fuentes especificas en el area académica y gremial en:
Google Académico, Redalyc, Scielo, y revistas especializadas que permitan abordar documentos

de carécter disciplinario y con informacion veridica de referencia al tema.

Es conveniente resaltar los objetivos que ya se ha planteado la empresa, como de la misma forma
es importante resaltar los objetivos empresariales a partir del Sistema Integrado de Gestion para
Kaeser compresores, que serd el mismo en el que se base la propuesta de mejora de los procesos
ejecutados por grupo de Back Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser

Compresores de Colombia SAS, bajo los pardmetros de la norma ISO 9001:2015.

e Encontrar la mejor solucion para el cliente

e Ofrecer productos a precios acordes al mercado
e Producir con la calidad esperada

e Entregar en el plazo convenido

e Trabajar con la méxima eficiencia dentro de la empresa
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e Reducir al minimo posible el impacto en el medio ambiente

Es necesario considerar los procedimientos que efectua la empresa;

Procesos de negocio. Son los que se conciben desde la direccion y control de la empresa llevado
a cabo por medio de la aplicacion de auditorias internas, informacion proveniente de clientes,
valoracion de indicadores y medidas de prevencion y correccion en base a la adecuacion, idoneidad

y eficacia. (co.kaeser.com, 2022)

Procesos de Apoyo. Son los cuales de provisionan lo recursos necesarios para asegurar el
maximo en eficiencia en los procesos logrando la satisfaccion total de los clientes de manera

asistencial.

Estandarizacion. Es la herramienta que permite definir un criterio 6ptimo y Unico en la
ejecucion de una determinada tarea u operacion. El trabajo estdndar tiene su fundamento en la
excelencia operacional, sin el trabajo estandarizado, no se puede garantizar que, las operaciones
sean las necesarias para la obtencion de los productos y que ademads siempre se realicen de la misma

forma. Asi pues, que la estandarizacion permite la eliminacion de la variabilidad de los procesos

Al estandarizar las operaciones se establece la linea base para evaluar y administrar los procesos

y evaluar su desempefio lo cual serd el fundamento de las mejoras.



/Gestién de datos\

basicos y maestros

Gestiona el registro,
creacion,
modificacién y
autorizacion de las
listas de las piezas,
planes de trabajo,
datos maestros de
materiales, de
clientes, de
proveedores, de
personal, asi como

4 )

Gestion de
Documentos y
Anotaciones

Determina como
deben crearse y
modificarse los
documentos
internos, asi como
la gestion de los
externos.

del tiempo.
- /

\ J

4 )

Gestion de
Recursos humanos

Planificacion,
desarrollo,
asesoramiento y
contratacién de
personal.

Figura 1. Proceso de Apoyo gestion de recursos.
Nota: elaboracion propia. Fuente; (co.kaeser.com, 2020)

5.3. Marco Legal

Preparacion de
infraestructuras

Descripcién de los
procesos principales
referidos a
mantenimiento y
reparacion de edificios,
parque de maquinas 'y
todos los equipos, asi
como los procesos de
preparacién y
supervision de los
medios de control.

_____/
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Compra estratégica

Incluye la adquisicion de
materias primas y
componentes, la eleccion
y valoracidn de los
proveedores. Las piezas
de compra solamente
podran utilizarse si
cumplen los requisitos de
calidad referentes a tipo,
material, manufactura,
clase, etc. La calidad de
todos los componentes,
productos semifacturados
y terminados que entran
en la empresa debe estar
garantizada en todo
momento.

4 )

Marketing

observacion del
mercado, fijacion
del programa de
productos, de
precios y de las vias
de venta,
presentacion de
productos en el
mercado, la
creaciony
publicacién de
documentacion

paralaventay el
- J

Para la implementacion de la propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back

Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo los

parametros de la norma ISO 9001:2015, se enmarca en las directrices y disposiciones legales que

rige y cumple la empresa en territorio colombiano como Sarlaft, Sagrilaft, Sistemas de Gestion

Ambiental, Guia de Responsabilidad Social entre otras.



16

6. Marco Metodologico.

Para llevar a cabo una investigacion organizada, fue necesario articularla en tres fases, esto
con la finalidad que se puedan evaluar de forma parcial los tres procesos que la integran definidos

como la exploracion, el desarrollo y la formulacion de las conclusiones.

De esa manera se propuso una fase de exploracion en la que se observe y experimente los
diferentes procesos que lleva a cabo en la cotidianidad el grupo de Back Office del area de servicio
técnico de la compaiiia Kaeser Compresores de Colombia SAS. Adicionalmente, serd necesario la
indagacion tanto de fuentes primarias como secundarias, que sirvieran de ejemplo de propuestas

de mejoramiento similares.

La construccion del acervo tedrico por supuesto, también incluye los pardmetros en los que
este cimentado el Sistema de Gestion de Kaeser Compresores, asi como un minucioso analisis de

la Norma Técnica de Calidad ISO 9001 en su version 2015.

Luego, es necesario contemplar una fase de desarrollo, en donde con base a los hallazgos
evidenciados en la primera fase, sea posible formular las mejoras correspondientes, para que
finalmente, se pueda concluir con la construccion del documento de la propuesta final, que serd de
interés para las partes involucradas en el proceso (stakeholders) dentro de la empresa, proveedores,
clientes y por supuesto la universidad y las familias de los autores.

A continuacion, se describe mediante la tabla 2 el proceso de investigacion realizado en el

proyecto:



Tabla 2. Proceso de investigacion

Faze

Inicio

Diagrama
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Actividad
Inicie de investigacion para la formulacion de la propussta de
mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back Office
del area de servicie técnico de la empresa Kaeser
Compresores de Colombia SAS, bajo los parametros de la
nerma IS0 9001:2005

Faze 1 Exploracion

Indagacién y recoleccicn de informacidn

Faze 2 Desarrollo

Documentacién de la propuesta

Formulacion de conclusiones

Faze 3
Construccion +
Implementacion
Inicic de investigacion para la formulacion de la propussta de
il mejora de los procesos ejecutades por grupo de Back Office
del area de servicie técnico de la empresa Kaeser
Fin O Comprezores de Colombia SAS, bajo los pardmetros de la

norma IS0 90012005

Nota: Elaboracion propia.

El resultado de la investigacion generara, segun (Arias, F. G. ,2006) una visién aproximada o

ligera acerca de la metodologia mas apropiada para la implementacion de este proyecto partiendo

de una hipotesis.

La investigacion se tratd de un estudio documental, la cual (Prieto, 2001) sefiala que constituye

practicamente la exploracion que inicia casi todas las demds, cuanto admite un discernimiento

anterior con el apoyo documental bibliografico vinculante al texto de estudio.

En la presente investigacion, el apoyo documental sirvio para referenciar y conceptualizar el

método utilizado como al cuerpo del documento. Asi mismo, se clasifica la investigacion como un

estudio descriptivo definido por (Prieto, 2001), como aquel que puede partir de un hecho pudiendo

dar pie a elaborar hipotesis de relacion causa-efecto entre variables, por lo que, al observar el

panorama actual en la ejecucion de los procesos del Back Office de servicio técnico de la empresa
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Kaeser Compresores, se puede evidenciar bastantes demoras y reprocesos, efecto de varias
imprecisiones en el sistema, como la causa.

Para esta investigacion el paradigma es positivista de enfoque cualitativo ya que “Estudia la
realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar sentido de, o interpretar los
fenomenos de acuerdo con los significados que tienen para las personas implicadas. La
investigacion cualitativa implica la utilizacion y recogida de una gran variedad de materiales—
entrevista, experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos historicos, imagenes,
sonidos que describen la rutina y las situaciones problematicas y los significados en la vida de las
personas”. (Gémez, 1996)

Ademas, pretende ser de tal completo, que pueda ofrecer una serie de propuestas desde lo
administrativo para que se abarquen los aspectos fundamentales que se tendra en cuenta en el
momento de querer integrar el modelo a Sistema de gestion que ya mantienen la empresa, lo que
de por si obliga a que se identifique la naturaleza profunda de las realidades, su sistema de
relaciones y su estructura dindmica. (Pita Fernandez, S., Pértegas Diaz, S.,, 2002)

La propuesta se cimentara en la idea de la optimizaciéon de los recursos contribuyendo al
cumplimiento las labores que estan descritas en la descripcion de cargos, manuales y otro tipo de
documentacion que haga parte del sistema. Bajo ese concepto se pretende formular una mejora
estructurada y guiada por la Norma Técnica de Calidad ISO 9001:2015, para que verdaderamente
se logre considerar su adaptacion y adopcion al Sistema de Gestion de la empresa, teniendo en
cuenta el planteamiento de Calidad que ya ha establecido la compaiiia.

Es por eso que se conciben las conclusiones a las que llega esta investigacion bajo el marco del
concepto tedrico de Edwards Deming en su ciclo de mejora continua PVHA, el que, ademas, se
evidencia en el planteamiento del proceso de calidad de Kaeser Compresores, aspecto fundamental
que servira de punto de partida y referencia principal para la concepcion y disefio de la propuesta
de mejora.

De esta manera, es que las mejoras deben ser articuladas bajo una constante instruccion que
incluye una eficiente y constante calificacion, que mida la efectividad de las capacitaciones y
conocimientos impartidos. Por su puesto para esto, es fundamental contar y disponer con los
medios productivos necesarios, para asi poder incluir las normas en la ejecucion de los procesos.

Asi serd posible la construccion de indicadores que puedan ser analizados en una evaluacion

periddica que nuevamente, evidencie efectividad de las acciones.
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Para llevar a cabo el disefio de una Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo
de Back Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser compresores de Colombia SAS,
bajo los parametros de la norma ISO 9001:20135, es preciso tomarlo desde un enfoque mixto puesto
que tiene componentes cualitativos y cuantitativos. Cualitativos, ya que se analizan datos no
numéricos con el fin de tener una aproximacion exploratoria a las condiciones y situaciones que
genera la implementacion de un plan de mejora en el area. (Arias, 2021).

Por otro lado, se considera cuantitativa ya que por medio de un método comun se recopilaran
datos que luego, serdn analizados de forma matematica o estadistica, y sus resultados seran usados
como insumo principal en la formulacion de recomendaciones y conclusiones. (qualtrics.com,
2022). Para el caso particular en el disefio de una propuesta de mejora de los procesos ejecutados
por grupo de Back Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser compresores de
Colombia SAS, bajo los pardmetros de la norma ISO 9001:2015 es necesario hacer observaciones
de tipo estadistico y probabilistico para extender atin mas la comprension del fenémeno.

Bajo ese escenario, es preciso que el trabajo se enmarque en un paradigma positivista
funcionalista, en términos de (Burrell; Gibson; Morgan; Gareth, 1979). De acuerdo con el enfoque
adoptado, el trabajo de investigacion tiene una metodologia deductiva - analitica, pues se parte del
analisis a través de varios medios del impacto que generaria el disefio y luego la implementacion
Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back Office del area de servicio
técnico de la empresa Kaeser compresores de Colombia SAS, bajo los parametros de la norma ISO
9001:2015, a fin de determinar su proyeccion pero también proponer posibles acciones correctivas
que dirijan positivamente los de la estrategia.

La presente investigacion es de tipo basica aplicada, de modo que es de caracter descriptivo, se
analizaron diferentes caracteristicas que permitieran realizar el proceso de evaluacion del
fenémeno desde sus mediciones y componentes para tres caracteristicas principales, el dmbito
educativo axioldgico, lo disciplinar y lo carismatico, es alli donde se analiza e interpreta el impacto
de la aplicaciéon de la mejora de los procesos ejecutados por el grupo de Back Office del area de
servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo los pardmetros de la
norma ISO 9001:2015, con del fin de satisfacer alguna de las problematicas actuales de la sociedad,
aportando y generando soluciones mediante ideas que permitan redirigir tales esfuerzos.

El tipo de Investigacion seleccionada corresponde al modelo exploratorio, pues no es un tema

del que bibliograficamente se cuente con amplias fuentes de consulta, por ende, se materializa su
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justificacion en distintos casos de éxito a nivel mundial y nacional. El resultado de la investigacion
generard una vision aproximada o ligera acerca de la metodologia mas apropiada para la
implementacidn de este proyecto partiendo de un cuestionamiento de investigacion, para este caso
de la Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back Office del area de servicio
técnico de la empresa Kaeser compresores de Colombia SAS, bajo los parametros de la norma ISO
9001:2015 (Arias, F. G. ,2006).

Tiene también caracteristicas de un estudio documental, puesto que se constituye practicamente
de la exploracion que inicia casi todas las demaés, cuanto admite un discernimiento anterior con el
apoyo documental bibliografico vinculante al texto de estudio. En la presente investigacion, el
apoyo documental sirvid para referenciar y conceptualizar el método utilizado como al cuerpo del
documento.

Por la misma naturaleza de la investigacion, en la que se ha indagado desde lo particular a lo
general, se desarrolla bajo un método inductivo, pues es una de las caracteristicas de la metodologia
de la investigacion de orden cualitativa, en la que el investigador por su parte, construye su propio
instrumento, que para este caso, diagnostique el sector, su problemadtica y las herramientas
disponibles, para luego basar un detallado trabajo de investigacion en referencia de diferentes
fuentes de informacion previstas. (Horna, 2010)

También se considera esta, una investigacion proyectiva porque entre otras cosas, tiene como
objetivo el disefio y creacion de propuestas dirigidas a resolver determinadas situaciones. “Los
proyectos de arquitectura e ingenieria, el disefio de maquinarias, la creacion de programas de
intervencion social, el disefio de programas de estudio o planes estratégicos, los inventos, la
elaboracion de programas informaticos, entre otros, siempre que estén sustentados en un proceso
de investigacion, son ejemplos de investigacion proyectiva. Este tipo de investigacion potencia el
desarrollo tecnologico” (Hurtado, 2010)

Por lo tanto, se plantea la revision de diversos planteamientos y practicas, con el fin de evaluar
factores inherentes a un tema especifico que permitan construir nuevas hipotesis y planteamientos
frente al comportamiento del fenémeno. Asimismo, bajo un enfoque sistematico, que permite
desarrollar una comprension mas profunda del fendémeno bajo investigacion y descubrir patrones
previamente ocultos, generar teoria, explorar fenomenos desde la perspectiva de los participantes

de las barreras, facilitadores, percepciones y actitudes ante un fendmeno de estudio, identificar
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areas emergentes de la practica y la investigacion, y revelar razones para la variacién en las
intervenciones complejas. (Guirao, 2015)

De igual manera, de acuerdo con los documentos que se delimitan, se analiza y sintetiza la
informacion a través de los factores determinados. Todo ello con el fin de contextualizar de manera
directa a través de la integracion y sistematizacion de los datos recabados y construir asi una tesis
relacionada al fenémeno investigado. Ademas, de generar deducciones oportunas frente al
desarrollo del fendmeno, asi como a las posibles lineas de investigacion y estrategias que pueden
mejorar la situacion.

Seguido a eso, en la segunda fase, es necesario disefiar, consolidar y aplicar un una técnica y un
instrumento que logre evaluar los conocimientos de los Sistema de Gestion de la empresa, asi como
la evidencia especifica de los reprocesos presentados, como el plan de accion que cada integrante
tiene ante esos casos.

Finalmente, como tercera fase se espera llevar a cabo el analisis del resultado del instrumento,
contrastarlo con el resto de informacion recolectada para determinar asi, el verdadero grado de
eficiencia en tal proceso.

Con base en esos resultados se realizard un ejercicio de interpretacion desde el punto de vista
del autor, pero en consideracion objetiva de los datos recolectados y de los resultados del analisis
del instrumento que se vuelve mas confiable al estar supeditado a las consideraciones de un

software reconocido como lo es (Microsoft Excel, 2021).

Figura 2. Proceso de Calidad Kaeser Compresores
Nota: Elaboracion propia, fuente: (co.kaeser.com, 2022)

6.1. Instrumentos de Medicion y Técnicas.
Se prevé la aplicacion de dos instrumentos para que de manera integral se puedan resolver los

cuestionamientos en todos los aspectos requeridos por la investigacion los cuales poseen un mismo

grado de importancia en todos los casos.
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Se considera que la encuesta es la mejor manera de recolectar la informacion relacionada con
un mercado potencial, ya que por medio de esta se enriquecen los enfoques tedricos y estratégicos,
ademas, se consigue informacion util para el uso de otras técnicas cualitativas y cuantitativas.
(tesisymasters.com.ar, 2020).

Considerando que la técnica es un conjunto de procedimientos o protocolos para lograr obtener
un resultado, mientras que un instrumento es una herramienta o mecanismo con la cual se puede
desarrollar una tarea o recolectar informacién. (Mariajopc, 2016); se estima entonces, que la
encueta como técnica y el formulario como instrumento, son la manera mas eficiente de lograr la
medicidon para este caso puesto que, mediante estas es posible la recoleccion de informacion
cualitativa y/o cuantitativa de una poblacion estadistica. Para ello, se elabora un cuestionario, cuyos
datos obtenidos seran procesados con métodos estadisticos. (Westreicher, 2020)

Es ese sentido, el primer instrumento se aplico a modo de encuesta a todos los integrantes del
grupo de Back Office del area de mantenimiento de Kaeser Compresores, esto con el fin de

determinar el grado de conocimiento de los temas de calidad de la empresa.

6.2. Fuentes de Informacion
El tipo de investigacion de este proyecto es cuantitativo y del orden descriptivo, ya que se

recogerd la informacion de fuentes primarias informacidn obtenida tras la observacion, indagacion
y experimentacion dentro de la organizacion y la ejecucion de procesos que se realizan diariamente
el grupo de Back Office del 4rea de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores.

Por otro lado, en las fuentes segundarias no se encuentran mayores fuentes que traten el tema
especifico del Back Office de servicio técnico de Kaeser Compresores, sin embargo, encuentra
acceso a la pagina web oficial, estudios similares, bibliografias y bases de datos que aportan una

guia de como realizar y engranar la informacion recabada.

6.3. Cronograma De Actividades
Se proyecta el siguiente estimado de tiempo la ejecucion del proyecto dando inicio con

fase de andlisis y estudios preliminares de prefactibilidad y concluyendo en el proceso de

evaluacion. (Anexo A)
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7. Caracteristicas estratégicas de la organizacion

Kaeser Compresores ofrece a un valor agregado muy importante basandose en la atencion
personalizada para cada caso, por lo que asesores, ingenieros y expertos hacen un esfuerzo
adicional para el andlisis detallado de cualquier situaciéon o requerimiento. La compafiia ha
desarrollado métodos para saber cudnto aire y que calidad necesita el cliente de acuerdo a su
proceso y el tipo de industria, de tal forma que se pueda sugerir, planificar y realizar la
configuracion mas econdmica y eficiente para el suministro de aire comprimido de acuerdo a

necesidades especificas.

7.1. Descripcion de la Empresa.
En espafiol, Kaeser Compresores, Multinacional alemana que produce soluciones en aire

comprimido para la industria, mismas que se elaboran bajo los mas estrictos estdndares de calidad
en las ciudades de Coburg (norte de Baviera) y Gera (Turingia), caracterizados desde sus inicios
por su eficiencia energética, rentabilidad y sencillo mantenimiento de sus maquinas, lo que
contribuye a la maxima satisfaccion de sus clientes, que es el objetivo principal de la organizacion.
(co.kaeser.com, 2022). Es por eso que la compafiia articula no solo el trabajo de los ingenieros sino
también los asesores que hacen parte los procesos de ventas, atencion al cliente y servicio
postventa.

Kaeser Kompresoren fue fundada en el afio 1919 como un taller de maquinados para piezas de
recambio automotriz, como una pequena fabrica familiar, en mas de cien afios cuenta con presencia
en los cinco continentes del mundo con mas de 7000 empleados a nivel global.

Las altas exigencias del mercado obligan a la compafiia a mantener entre otras cosas una
comunicacion constante de los clientes internos y externos como base fundamental de sus objetivos
de calidad que se extienden a lo largo de los mas de 140 paises en donde hace presencia la empresa,
los requerimientos de soluciones personalizadas en suministro de aire comprimido y aires inertes
para las operaciones e industrias de cualquier tamafio el mundo son cada vez mas especificas, es
por ello que Kaeser no solo ofrece equipos sino que es un proveedor de soluciones en sistemas de
aire comprimido, teniendo como valor agregado que la compaiiia tiene como soporte la fabricacion
europea con los més altos estandares de calidad.

Kaeser Compresores es una empresa familiar con mas de cien afios de experiencia, tiempo en el
que ha evolucionado y mejorado continuamente de forma superior a la media del mercado,

atribuyendo tal crecimiento a dos factores fundamentales; sus altos estdndares de calidad y su
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espiritu innovador, haciendo grandes aportes a la industria, como en 1948 cuando se lanzaba al
mercado el primer compresor reciprocante, en 1975 el compresor de tornillo rotativo con modelo
SIGMA, luego en 1998 con el apoyo de la informatica fue posible la construccion del primer
controlador de PC industrial SIGMA CONTROL, posteriormente fue en 2015 cuando se innovd
con el SIGMA AIR MANAGER 4.0 CONTROL que permite el mantenimiento predictivo y la
optimizacion eficiente del sistema, ahorrando energia, dinero y reduce los costos.

El sistema de aire comprimido KAESER se adapta a todas las necesidades individuales,
dedicando toda su infraestructura y recursos a la creacion de la solucion ideal, bajo un estricto
control de calidad que se aplica con el testeo riguroso de todas las piezas antes que salgan de la
planta en Alemania.

Un sistema digital doble facilita el control optimo, el diagnostico remoto y el mantenimiento
predictivo lo que asegura el suministro del aire comprimido que realmente se necesita. Una vez el
sistema ha sido contratado, un grupo de expertos garantizan una larga vida 1til y eficiente de los
equipos, apoyados en la logistica internacional de vanguardia, ofreciendo un soporte técnico las 24
horas del dia, los 7 dias a la semana.

La compafiia ademds posee un robusto sistema de tercerizacion u outsourcing, por medio del
cual también ofrece compresores, sopladores y componentes adicionales en el modelo de operacion
total como recurso provisional o por periodos prolongados de tiempo. Asegurando un producto
garantizado y bajo la consigna de la calidad total ya sea al adquirir el aire comprimido o todo el
sistema. Ademads, su concepcion como empresa familiar impone una comunicacion completa,

especial y eficiente con el cliente. (co.kaeser.com, 2022).

KAESER KOMPRESSOREN ofrece los siguientes productos y servicios:
e Compresores de tornillo rotativo
e Compresores de piston
e Compresores estacionarios y portatiles para obras
e Sistemas de gestion del aire comprimido
e Bombas de vacio
e Sopladores
e Filtros

e Secadores



e Herramientas y accesorios de aire comprimido
e Asesoramiento y planificacion

e Analisis de la demanda de aire comprimido

e Contracting (modelos operativos para estaciones de aire comprimido)

e Mantenimiento
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Para Colombia la subsidiaria es Kaeser Compresores de Colombia SAS. que siguiendo los

objetivos de su casa matriz, brinda soluciones en aire comprimido. En Colombia fue fundada en el

afio 2000 y su sede principal esta ubicada en la autopista Medellin, Kilémetro 6,3 Vereda la Punta

en el municipio de Tenjo, Cundinamarca, Colombia y actualmente cuenta con aproximadamente

200 empleados a nivel nacional en todas sus areas estratégicas y lineas de negocio.

Una sus éreas y linea de negocio es el area de Servicio Técnico que esta dividida en 4 sub areas

como los son: Soporte Técnico, Ventas Servicio, Sigma Air Utility y Back Office.

Kaeser Compresores desde el ailo 1994 ha experimentado un crecimiento de mas del 700% hasta

el afio 2020.

1994 2000 2006 3012 2018 5020

Figura 3. Historico de fuerza laboral KAESER Compresores
Fuente; (co.kaeser.com, 2020)

En la figura 4 se muestra la evolucion de la empresa Kaeser Kompresoren desde su inicio en

1919, el acelerado crecimiento de la compania pasando de 1670 colaboradores en el afio 1994 a

7000 en el 2020.
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Linea de tiempo Kaeser Compresores

Fundacion de KAESER por Carl
Kaeser

1919

La empres fabrica su primer
compresor

1948

Desarrolla su primer compresor de
tornillo rotativo

1973

= )

Internacionalizacion

Lanza al mercado la linea de

productos MOBILAIR B

Desarrolla el soplador de Lobulos
rotativos OMEGA

1991

1978 Da el primer paso a la }

Desarrolla el secador refrigerativo
SECOTEC

TN

Desarrolla el controlador SIGMA
CONTROL

Desarrolla el SIGMA AIR
MANAGER

2002 i,
compresores portatiles para obras
Abre nuevos centros para desarrollo
2004
y distribucion de productos
2008 Pone en marcha la fabrica de

cubiertas de metal en Sonnefeld

Abre una segunda fabrica de }
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KAESER se convierte en sociedad
Europea

Los productos KAESER se convierten
es referencia del mercado

Ampliaciones en Coburg , Premio
para el departamento de
Capacitacion KAESER

Nuevo centro de Investigacion e
Innovacién

Reformas y Modernizacion de las
naves de produccion

Figura 4. Linea de Tiempo Kaeser Compresores
Fuente,; (co.kaeser.com, 2019).

7.2. Equipo de Back Office del area de servicio técnico de Kaeser Compresores.
El 4rea en la cual se va a enfocar el estudio y esta propuesta de mejora es especificamente el

equipo de Back office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores, compuesto
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por doce funcionarios, quienes tienen laborales diferentes en el soporte del proceso de servicio

técnico.

Tabla 3. Equipo de Back Office - Area de servicio técnico

Cantidad de
Colaboradores

Documentos Procesados

Coordinador de operaciones de servicio
Servicie Logistica o servicio interno
Analistas de control y soporte

Ajuste de partes

Reportes e indicadores y seguimientos
Creacion y modificacion de ofertas de
convenios de mantenimiento y
Asistentes de servicio puntuales, creacion y renovacion de
convenios de mantenimiento, cierre de
ordenes de servicio, creacion de
pedidos puntuales.

=N (D[N |—

Nota: Elaboracion propia
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8. Fallas del sistema de procesos del equipo de Back-Office del area del servicio técnico
de Kaeser Compresores.

8.1. Procesos para intervenir.
Los procesos mas significativos, que representan en gran medida la carga laboral operativa del

grupo en general y que se ven afectados por lo que anteriormente se menciona son los siguientes:

8.1.1. Creacion y modificacion de ofertas de convenio:

La solicitud es recibida médiate la aplicacion C4C, para la cual previamente el Asesor de
Convenios realizé una visita al cliente e inspeccionar los equipos fisicamente obteniendo
informacién importante como la siguiente: Numero de la o las maquinas, horas de carga del equipo,
horas de marcha del equipo, imégenes de elementos deteriorados y errores o fallas que muestre el
controlador de la maquina; esta informacion el asesor la incluye a un formato ya establecido
llamado Price, se adjunta al requerimiento en C4C y se asigna a una procesadora.

Con esta informacion y mediante unos calculos que se realizan en un documento ya establecido
como el Simulador de Rutinas de Mantenimiento, la procesadora realiza la oferta formal de
convenio, la cual contiene informacion comercial de importancia y relevancia para el cliente como:
Rutinas de mantenimiento que aplican para el equipo de acuerdo a las horas en marcha, cantidad
de visitas de mantenimiento e inspeccion, avisos de costos de mano de obra y repuestos adicionales
requeridos para que el equipo no se vea afectado en su funcionamiento para la duracién del
convenio. Terminada la oferta es enviada al asesor de convenios para continuar con el proceso de
presentacion de la oferta comercial al cliente.

De acuerdo al valor de la oferta o importancia, también se involucra al director de servicio de la
zona para que esta sea validada y pueda tenerse en cuenta algiin beneficio comercial. De requerirse
alguna modificacion por cualquier motivo o error del proceso, este se tramita a partir del documento
que arroja el simulador.

La falta de comunicacion entre las partes Asesor y Procesadora genera que la comunicacion se
de por canales que no corresponden y tampoco esta estandarizada la atencién a dichas solicitudes
por necesidad sino por orden de llegada, no se tiene contemplada la complejidad o el volumen de
las de ofertas, como tampoco se tiene establecido un tiempo de atencion a solicitudes urgentes.
Tampoco se tiene definido el proceso de consulta o accesibilidad a esta informacion, ya que las dos
procesadoras a cargo de este proceso, marcan, archivan y comparten de acuerdo con su necesidad

mas no orientadas al acceso de la informacion.
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8.1.2 Creacion y Renovacion de Convenios de Mantenimiento:

Luego de aprobada la oferta de convenio por parte del cliente, el asesor procede a realizar la
solicitud de crear o renovar el convenio en SAP, la solicitud la realiza mediante la plataforma C4C
adjuntando documentos como: La oferta, la aprobacion del cliente y el cronograma de visitas y
facturacion; para este ultimo debe diligenciarse campos como; la primera visita del total de visitas
y toda la informacion correspondiente a datos del cliente relevantes para la entrega de repuestos y
prestacion del servicio asi como los requerimientos para la facturacion.

Con esta informacion se asigna el requerimiento a la procesadora y de acuerdo a la solicitud,
crea o renueva el convenio en SAP generando un pedido con consecutivo de clase WV!, luego
descarga toda la informacion adjunta en el requerimiento en C4C y la adjunta al pedido WV en
SAP, luego de finalizada la creacion o renovacion del convenio de mantenimiento, el requerimiento
en C4C es asignado al Service Logistician quien tiene como finalidad descargar el cronograma y
completar las visitas de mantenimiento de acuerdo a la informacion suministrada en la oferta para
que luego sea cargado completo al documento SAP y al requerimiento en C4C.

Los datos incompletos en las solicitudes son resultantes de omisiones en el proceso y de la falta
de comunicacion entre las partes Asesor y Procesadora lo cual genera que la creacion de las ofertas
de convenio y los documentos subsiguientes también se generen incompletos.

Adicionalmente no se hace ningtin tipo de seguimiento perioddico a estos documentos de caracter
verbal o escrito que ya estan vencidos, de los cuales se desprenden drdenes de servicio que no se
van a usar pero si se deben cerrar, generando volumen de documentos de informacion innecesaria,
tampoco se revisa de una manera productiva que los equipos identificados con el numero de
maquina o EMR? que se encuentran en estos convenios, no estén incluidos en otro documento, ya
que no es posible que se dupliquen y de presentarse estos documentos se rechazan desde casa
matriz, por la zona horaria en ocasiones se debe esperar un dia para recibir la correccion por parte

de fabrica.

! Clase de pedido - Convenio de mantenimiento.
2 Numero Unico e irrepetible a nivel global asignado a una maquina, identificacion de la maquina.
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8.1.3. Creacion y cierre de Ofertas Puntuales:

La solicitud para los materiales que no se incluyen en un convenio de mantenimiento o si el
cliente los requiere, llega por diferentes canales de acuerdo a la situacion, si es el cliente quien los
requiere, este se comunica con el asesor quien luego realiza la solicitud mediante correo electronico
con informaciéon importante como el nimero de la maquina y el nombre del material, de acuerdo
al tipo de repuesto, el asesor debe enviar una imagen del elemento con el fin de ubicar la pieza de
una manera rapida, también puede presentarse que en la realizacion del servicio por parte del
técnico, se identifique algun componente en falla o deterioro que afecte posiblemente la operacion
del equipo, para lo cual este realiza la solicitud al coordinador de servicio con la misma informacion
relevante mencionada anteriormente. Para los dos casos se genera una oferta puntual con clase de
documento OF° la cual incluye los datos del cliente, el material solicitado e informacién de la
disponibilidad y se transmite al asesor y también directamente al cliente directamente, estas ofertas
tienen un tiempo de validez de 30 dias.

Existe un tiempo limite de validez de una oferta comercial, estos documentos estan incluidos en
indicadores que mide y revisa casa matriz y se estan viendo afectados debido a que existen ofertas
que excedan dichos tiempos, no existe un procedimiento de seguimiento a estos documentos para
que sean rechazados de acuerdo a la fecha de vencimiento, y en cuanto a la solicitud para generar
la oferta, en ocasiones la informacion no estd completa, generando que la comunicacion se dé

mediante correo electronico muchas veces sin recibir alguna respuesta.

8.1.4. Cierre de Ordenes de Servicio para Facturacion:

Luego de prestado el servicio, el técnico envia la o las érdenes de servicio de manera digital al
coordinador, quien revisa detalladamente si el servicio se llevd a cabalidad e informa cualquier
novedad reportada por el técnico al cliente y asesor, seguido descarga de consignacion los
materiales usados en la orden de servicio efectia el cierre técnico; culminado asi este proceso.
Luego de realizada dicha gestion, la orden pasa automaticamente al inbound de facturacion, el cual
es depurado por la procesadora, cada una de las ordenes debe ser facturada de acuerdo a las
indicaciones del convenio u oferta.

En cuanto a las problematicas encontradas, la informacién incompleta o poco clara, no permite

dar tramite a dichas solicitudes, ademas, existen varios motivos para generar el cierre de estos

3 Clase de pedido - Oferta
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documentos en SAP y para este no existe tampoco un estandar que determine la informaciéon
minima requerida para llevar con éxito dicha actividad, el resultante de las problematicas se traduce

en tiempo de validacion de la informacion lo que aumenta el volumen de solicitudes.

8.1.5. Generacion de Pedidos Puntuales:

Luego de aprobada la oferta puntual por parte del cliente mediante una orden de compra,
informacion que recibe el asesor y que transmite a la procesadora por correo electronico quien es
la que genera un documento KB* o ZZUB? con referencia a la oferta, el documento cuenta con
informacion relevante del cliente y los materiales aprobados en la orden de compra, también se
describe mediante los textos internos en el documento el lugar, la fecha, procedimientos para la
entrega y solicitudes adicionales como importaciones y sus modelos, traslados o compras locales
de acuerdo a la disponibilidad de los materiales. Paso seguido la procesadora envia el documento
al area de logistica por correo electronico quienes tramitan de acuerdo con dichos textos la
solicitud.

El desconocimiento del proceso de forma y de fondo, afectando areas subsiguientes como lo son
las 4reas de logistica y financiera, informacion incompleta o falta de la misma en la solicitud, lo
cual conlleva también a afectaciones de otras 4reas y en ocasiones a reprocesos de esas dreas como
Devoluciones, Notas Crédito. No existe tampoco un seguimiento periddico a pedidos, por lo que
se pueden encontrar solicitudes abiertas de meses y afos anteriores, las cuales pudo existir alguna
duplicidad o la solicitud se rechazo, generando demanda por materiales que posiblemente se

conviertan en inventarios Tipo CS.

8.1.6. Ajuste de Partes para Ordenes CS11 Y CS10.
El coordinador libera las 6rdenes de servicio correspondiente a los convenios o crea las 6rdenes
para trabajos puntuales segun sea la situacion, el Service Logistician mediante el planificador de
6rdenes en ZMD’ las identifica de manera visual y procede con el ajuste de materiales de acuerdo

al cronograma de visitas y facturacion y asigna el estatus TUGP? el cual indica al coordinador que

4 Clase de pedido - Pedido en consignacion.

5 Clase de pedido - Pedido puntual.

® Inventario disponible en almacén sin movimientos los tltimos 365 dias.
7 Planificador para programacion de servicios de mantenimiento.

8 Estatus de la orden de servicio - Partes ajustadas.
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las partes fueron ajustadas y al area de almacén que existe un requerimiento de materiales para un
servicio y debe alistarse. Luego de completado el alistamiento el area de almacén asigna el estatus
VOPL’ el cual indica al coordinador que todo el material estd completo y listo para que se programe
el servicio.

El canal ya definido no se usa de la mejor manera y para que la comunicacion esté al alcance de
todos, por el contrario, se usan herramientas como el Correo Electronico o aplicaciones modviles
como WhatsApp para realizar consultas de disponibilidad, pedidos completos, entregas realizadas.

En el desarrollo de la fase de exploracion en la que también se tuvo la oportunidad de realizar
las actividades asignadas al area, fue posible evidenciar varias inconsistencias generadoras de

reprocesos, las que se sintetizaron en siete aspectos.

MANO DE OBRA MAQUINAS

No participar en los
procesos de
implementacion del —————

Sistema de gestion

Falta de actualizacion Incongrurencias entre o que
de manuales ——————— se practica frente a la utiliacion

Falta de capacitaciion del ERP y potros sistemas

Fallas y reprocesos en los
procesos ejecutados por grupo
de Back Office del drea de

& servicio técnico de la empresa
Kaeser Compresores de
Colombia SAS

Poca frecuencia en
auditorias de control y
evalucién

Mo actuacidn ante
observaciones de clientes

No docuentar

Falta de compromiso de la
Alfa Direccitn
No observar con €l mismo

criterio todas Ias dreas de
Ia organizacion

Figura 5. Identificacion de fallas
Nota: Elaboracion propia.

% Estatus de la orden de servicio - Orden preparada o completa
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8.2. Deficiente proceso de socializacion del Sistema:
A partir de la exploracion general aplicada a los procedimientos generados por el equipo de

Back Office del area de mantenimiento, de entrada, se evidenci6 una falta de interés para que los
nuevos integrantes, no solo del area sino de la sede en Colombia, conozcan por lo menos los
aspectos mas generales del Sistema de gestion, integrado por la diferente documentacion para cada
caso, lo que bien genera impresiones en el sistema, puesto que son otros trabajadores que
probablemente tampoco tuvieron la mejor instruccion, los encargados en hacer capacitaciones y
ensefar sobre las actividades de los cargos. Lo que, entre otras cosas, se crea la posibilidad para
que el equipo “innove” sobre como deben hacerse los procesos y no precisamente acertando con la
propuesta.

El disefio e implementacién de un sistema de gestion de la calidad no puede ser desconocido
para el personal encargado del campo en la organizacidon, y mucho menos para la alta direccion.
Cuando la implementacion del sistema se delega a un consultor externo, el consultor debe trabajar

junto con expertos en la materia dentro de la organizacion.

8.3. Omision de documentacion de inconsistencias:
En el proceso de indagacion, se aplicaron algunas entrevistas informales con el personal del area

con preguntas como: ;Tiene claro cuales son las WI'® de los procesos que realiza a diario?,
(Cuéndo se presenta una novedad como y a quien lo reporta?, ;Sabe si se tiene trazabilidad de las
inconsistencias que se presentan en el desarrollo de las actividades del grupo de Back Office? y
consideran en gran porcentaje en que otro posible punto critico, que ha podido haber generado
estos vacios en el sistema ha sido no documentar las inconsistencias evidenciadas en alglin
momento, es decir, la empresa ha optado en la mayoria de veces de solucionar en la inmediatez del
momento los errores del sistema, pero ignorando hacer documentacion del hallazgo. Lo que
asegura el hecho que vuelva a pasar y se actiie nuevamente bajo la imprecision del afan y la premura

de la consecucion del objetivo.

8.4. Baja frecuencia de auditorias
“Realizar una planificacion, establecer, implantar y mantener diferentes programas de auditorias

que incluyen la frecuencia, la metodologia, la responsabilidad, los requisitos y la elaboracion de

informes, ademds deben considerar la importancia de todos los procesos que se encuentran

10'Work instruction - Instruccion de trabajo que describe como realizar algun proceso
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involucrados, los cambios que pueden afectar a la organizacion y los resultados que se obtienen de
las auditorias previas”. (nueva-iso-9001-2015.com, 2021)

Uno de los requisitos principales de la ISO 9001:2015 es tener estructurado un plan de
auditorias, siendo asi es preciso y se reconoce que para el caso del area de servicio técnico y mas
especificamente para el grupo de Back Office una disminucion significativa de la frecuencia de
auditorias internas, esto ha contribuido a que las imperfecciones en el proceso persistan y ademas
se creen maneras alternas de llevar a cabo las actividades, lo cual podria llegar a beneficiar de
alguna forma a quien lo ejecute, en términos de practicidad y tiempos, lo que posiblemente no

contribuiria al objetivo comun de Kaeser Compresores.

8.5. No actuacion ante observaciones de los clientes.
Teniendo en cuenta que los inconvenientes por fallas en el Sistema se han venido evidenciando

en los ultimos meses, se han conocido varios tipos de observaciones que por diferentes medios se
dirigen a la empresa, sin embargo, no es clara la intencidon que estas anotaciones ante el servicio
tengan repercusiones reales en la concepcion de las tareas, por lo contrario, se puede ver una
desconexion entre los diferentes encargados para atenderlas, lo que no solo imposibilita que desde
niveles mas altos se intente una mejora, sino que se aumentara cada vez mas el impacto de recaer

en el mismo error varias veces, lo que sin duda afecta directamente la relacion con el cliente.

8.6. Atencion de recomendaciones de auditor externo
Kaeser Compresores es una compaiia que desde su casa matriz plantea politicas claras que

contribuyen al mantenimiento del sistema, por lo que se estructura cada afio una serie de auditorias
externas por las firma certificadoras, sin embargo , se puede ver que los procesos de auditorias son
dirigidos en mayor parte a procesos y cargos mas altos, lo que supone una concentracion mas
eficiente de la informacién y de la misma forma un mayor poder en el impulso de la socializacion
de las correcciones que propongan los auditores externos, no obstante, por lo menos al grupo de
Back Office del area de servicio técnico muy rara vez llegan instrucciones concisas que logren

corregir los puntos criticos a los que se enfrenta el equipo.

8.7. No conservar la objetividad:
Otro de los posibles escenarios a los que se puede enfrentar la compafiia en el trasegar de estos

puntos criticos en el sistema, es que ante las consecuencias de los errores se pierda la objetividad,
culpando a algunos de la responsabilidad que es de todos. Aunque en este punto no se han
experimentado inconvenientes que trasciendan a situaciones mdas graves en los que se vea

directamente relacionados los puntos de quiebre del sistema con el despido o renuncia de algunos
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de los componentes del equipo. Sin embargo, se nota una tendencia al descontento por el reproceso
que estos le generan a todos los integrantes del equipo de Back Office del area de mantenimiento

de Kaeser Compresores.

8.9. Falta de compromiso de la alta Gerencia.
Se puede concluir que gran parte de los efectos que se evidencian por los puntos criticos en el

sistema, pero especialmente para los procesos que ejecuta el equipo de Back Office, son a causa de
una aparente falta de compromiso de la alta gerencia por atender estos escenarios, puesto que no
se ha articulado ningtn tipo de directriz que ofrezca un plan de medidas correctivas. De la manera
contraria se percibe total pasividad en la atencidon a procesos de menor envergadura como el
desempefiado en el area de estudio, lo que no quiere decir que no sea crucial para la funcion general
de la organizacion.

En la Tabla 4 se listan las posibles causas, en la cual se observa que la principal causa hace
refiere a que no se documentan las inconsistencias que se presentan en el desarrollo de las

actividades del grupo de Back Office las variables se relacion de la siguiente manera

Tabla 4. Escala de importancia de Impactos

No  Posibles causas A \ B C ) \ Total Y% Acum
1 No participar en los |5 10 20 5 15 55 8,6% 8,6%
procesos de
implementacion del
Sistema de gestion
2 Falta de capacitacion 5 5 15 10 5 40 6,3% 14,8%
3 Falta de actualizacion de | 15 25 5 5 10 60 9,4% 24.2%
manuales

4 Falta de senalizacioén en las | 10 10 5 10 20 55 8,6% 32,8%
instalaciones que orienten
al cliente

5 No actuacion ante | 15 15 5 5 5 45 7,0% 39,8%
observaciones de clientes

6 No documentar | 50 20 5 5 10 90 14,1% 53,9%
inconsistencias
7 No observar con el mismo | 5 10 30 5 10 60 9,4% 63,3%

criterio todas las areas de la
organizacion
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8 Falta de un lenguaje por |5 5 5 40 15 70 10,9% 74,2%
parte de los médicos ante
pacientes y familiares

9 Poca frecuencia en | 30 5 30 10 10 85 13,3% 87,5%
auditorias de control y
evaluacion

10 Falta de compromiso de la | 50 5 5 5 15 80 12,5% 100,0%
Alta Direccion

640 | 100,0% | 100,0
%

Nota: Elaboracion propia.

100
90

80
70
60

50
40
30
20
10

Figura 6. Escala de importancia de Impactos
Nota: Elaboracion propia.

Se considera entonces el problema que en principio mas afecta el flujo de proceso ejecutado por

el equipo de Back Office del area de servicio técnico estd relacionado con no documentar las

inconsistencias generadas en el sistema al parecer por una incongruencia entre lo documentado con

lo que se deberia hacer.

7.2.1. Coordinacion de operaciones de servicio.

Como lider del grupo se encuentra el coordinador de operacion de servicio quien tiene varias

funciones de coordinacion y control y reporta al Gerente de Servicio, ademas es responsable de los

indicadores de ISCR!! que corresponden al drea de operaciones de servicio, igualmente esta a cargo

! International Service Controling Report




38

de las operaciones internas del proceso de servicio en temas de ofertas, manejo de ordenes de
servicio, pedidos de repuestos, facturacion.

De la misma manera, debe realizar analisis de los movimientos de repuestos con bajo nivel de
abastecimiento a nivel nacional y reportar al area logistica alguna oportunidad de mejora.
Asimismo, de ejercer control de estado de pedidos ventas de repuestos de los clientes y
distribuidores a nivel nacional (Entrega y Facturacion).

Por otro lado, controla el estado de ejecucion y facturacion de contratos de servicio a nivel
nacional, siendo responsable de presentar informe de cierre de ofertas de los asesores de convenios
segin vigencia. También apoya a los directores de servicio de sucursales y distribuidores
internacionales cuando sea necesario en procesos de ofertas, facturacion e implementacién en
sistemas de informacion. Ademas, es responsable del control interno equipos nuevos, pendientes
de repuestos que se retiran para cumplir pedidos y garantias. También administra y da soporte a

asistentes de servicio, Service Logistician y asistente de calibracion.

7.2.2. Analistas de control y soporte.

Normalmente se cuenta con dos analistas de control y soporte los cuales entre sus funciones se
encuentra reportar al Gerente de Servicio siendo responsable de aprender y seguir todos los
procedimientos del Sistema de Calidad de la empresa asignables a su area de trabajo.

De la misma forma, el analista de control y soporte se responsabiliza por el personal asistencial
en el cierre de 6rdenes, generacion de contratos y logistica de servicio.

Entre sus funciones también se concibe realizar la oferta y especificaciones segun
requerimientos para preparar cotizaciones, desarrollar otros proyectos y responsabilidades
asignadas por el Gerente de Servicio.

Debe mantener informado al distribuidor o cliente sobre la entrega de sus pedidos,
proporcionando nimeros de guia de los embarques y a su vez notificando cuando estos se
embarquen parcialmente las nuevas fechas de entrega. Asimismo, se encarga de proporcionar a
Cuentas por Cobrar toda la documentacidon necesaria para facturar los pedidos de los distribuidores
y clientes, una vez que éstos se han embarcado.

El analista de control y soporte también desarrolla otros proyectos, reportes, actividades y

modificaciones en el sistema asignadas por el Gerente General y Gerente de Servicio. Ademas, es
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el responsable de recibir y verificar las garantias del departamento/ Actualizar mensualmente los

indicadores de gestion de servicio.

7.2.3. Service Logistician o servicio interno

Kaeser compresores cuenta con dos funcionarios de Service Logistician o servicio interno que
entre otras cosas tienen la mision de reportar al gerente de servicio, siendo responsable de aprender
y seguir todos los procedimientos del Sistema de Calidad asignables a su area de trabajo. Se encarga
también de modificar y cancelar contratos de mantenimiento, elaborar y comunicar listas de precios
locales.

Es el encargado de tramitar ofertas internacionales de distribuidores en conjunto con el area de
Comercio Exterior, adicionalmente realiza el emplazamiento y modificacion de equipos consulta e
identifica partes con la casa matriz y proveedores externos. De la misma forma, se encarga del
manejo de la caja menor y de desarrollar otros proyectos y responsabilidades asignadas por el

Gerente de Servicio.

7.2.4. Asistentes de servicio3

El equipo de Back office también comprende siete asistentes de servicio los cuales desempenan
diversas funciones entre las que esta reportar a analista de control y soporte o Inside Service. Siendo
también el responsable de aprender y seguir todos los procedimientos del Sistema de Calidad de la
asignables a su area de trabajo, asi como de generar ofertas, pedidos y/o contratos en SAP y de
repuestos seglin requerimiento del cliente.

Ademas, debe mantener informado al cliente sobre la entrega de sus pedidos, notificando fechas
estimadas de llegada o cambios en el pedido. También es el encargado de desarrollar otros

proyectos y responsabilidades asignadas por el Gerente de Servicio.
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9.1. ; Conoce las caracteristicas del Sistema de Gestion Integral de Kaeser Compresores?

ma. SI
mb. NO

Mas del 50 % de los colaboradores
del Grupo de Back Office no
conoce las caracteristicas del
Sistema de Gestion Integral de
Kaeser Compresores, esto puede
deberse a falta de interés del
colaborador y falta de capacitacion.

Figura 7. Conoce las caracteristicas del Sistema de Gestion Integral de Kaeser Compresores

Nota: Elaboracion propia

9.2. ;Conoce las politicas de Calidad de Kaeser Compresores?

ma. SI
mb. NO

Mas del 50 % de los colaboradores
del Grupo de Back Office no
conoce las politicas de Calidad de
Kaeser Compresores, lo cual
ratifica que en las inducciones y
reinducciones no es un punto
neuralgico, ademas de que se
evidencia la no participacion en
auditorias internas de Calidad.

Figura 8. Conoce las caracteristicas del Sistema de Gestion Integral de Kaeser Compresores

Nota: Elaboracion propia
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9.3. ¢Es consciente de las lineas de mando y de la estructura de cargos que depende de

su trabajo y de quienes usted depende?

a. 50%

b. 50%

ma. SI
®b.NO

La mitad de los colaboradores del
Grupo de Back Office es consciente
de las lineas de mando, esto se debe
a que, en su atencion al cliente
interno, el contacto con directores a
nivel nacional es constante, por lo
cual existen conflictos entre
jerarquias dentro del 4rea de
Servicio Técnico.

Figura 9. Conoce las caracteristicas del Sistema de Gestion Integral de Kaeser Compresores

Nota: Elaboracion propia

9.4. ;Cudndo tiene una duda sobre los procedimientos que lleva a cabo acude a?

c.20%
a. 30%

b. 50%

M a. Revisar
manuales y

documentos de

oficiales

® b. Preguntar a

algun
companero

® c. Informar

jefe inmediato

La mitad de los
colaboradores del Grupo de
Back Office cuando tiene
una duda sobre los
procedimientos que lleva a
cabo acude a compaiieros,
debido a que los manuales e
instrucciones de trabajo no
se actualizan o se levantan
procesos independientes sin
documentar.

asu

Figura 10. ;Cuando tiene una duda sobre los procedimientos que lleva a cabo acude a?

Nota: Elaboracion propia
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9.5. ;Ha identificado algun punto dentro de los procedimientos que ejecuta que deberia

ser replanteado?

ma. SI
mb. NO

La mitad de los
colaboradores del Grupo de
Back Office cuando tiene
una duda sobre los
procedimientos que lleva a
cabo acude a compaiieros,
debido a que los manuales e
instrucciones de trabajo no
se actualizan o se levantan
procesos independientes sin
documentar.

Figura 11. ;Ha identificado algin punto dentro de los procedimientos que ejecuta que deberia ser replanteado?

Nota: Elaboracion propia

6.6. Si su respuesta anterior fue negativa ;Como es su proceder?

® a. Informar a su
jefe inmediato
sobre el hallazgo

m b. No tiene
conocimiento a
quien informar

mc. Acude ala

oficina de
Calidad de la
empresa

Figura 12. Si su respuesta anterior fue negativa {Coémo es su proceder?

Nota: Elaboracion propia

El 70% de los
colaboradores del Grupo
de Back Office, no tiene
conocimiento de a quien
informar en el momento
que identifican que un
proceso o procedimiento
fue sujeto de alguna
mejora.
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9.7. ¢ Estaria dispuesto a contribuir por el mejoramiento de los proceso y resultados del

darea de servicio técnico principalmente en el grupo de Back Office en Kaeser

Compresores?

ma. Si

mb. No

El 100% de los
colaboradores del Grupo
de Back Office estad
dispuesto a contribuir con
la mejora de los procesos
para mejorar los resultados
del grupo, ya que esto se ve
reflejado directamente en
su ocupacion.

Figura 13. ;Estaria dispuesto a contribuir por el mejoramiento de los proceso y resultados del area de servicio

técnico principalmente en el grupo de Back Office en Kaeser Compresores?

Nota: Elaboracion propia
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10. Técnicas de Calidad.

Uno de los compromisos que adquiere la empresa cuando tiene un objetivo, es realizar las cosas
bien en la primera oportunidad y en todas las areas de la empresa para lograr la satisfaccion de los
clientes internos y externos. En esta técnica, la reparacion de fallas se debe solucionar
inmediatamente al conocerse.

Es posible que cada caso sea diferente, es por ello que se plantea la siguiente propuesta donde

no se pretende estandarizar la situacion, pero si el proceso.

10.1 Descripcion de la propuesta:
La presente propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de Back Office del area

de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo los parametros de
la norma ISO 9001:2015, esta disefiada con el fin que pueda ser considerada su posible adaptacion
al Sistema de Gestion que ya tiene la empresa. De tal forma que los documentos propios de la
propuesta contendran de manera clara una codificacion abreviada para su identificacion; la version,
que expondra la cantidad de actualizaciones del documento, una fecha de creacion, asi mismo es
importe identificar la persona que lo realizo.

La intencion principal es que la propuesta pueda ser entendida por cualquier persona de la
organizacion, por lo cual se propuso una dindmica sencilla, clara y especifica en cada caso, lo que
facilita su compresion. Teniendo en cuenta que cada uno de los procedimientos documentados
inicia con unas consideraciones especiales que en la mayoria de los casos dispondran de las mejoras
y sugerencias, que los autores proponen, los objetivos que se analizan en cada caso son citados
textualmente de los documentos internos de la Kaeser Compresores que describen los ocho
procesos foco del estudio.

Seguido, también se mantuvo la ficha de distincion de los documentos, la que contiene la
informacion del area encargada, la lista de distribucion y la instruccion de reemplazo si es el caso.

Para la explicacion de las actividades que componen los procedimientos se propuso una tabla
de tres columnas; la primera contiene el diagrama de flujo, que describe de manera grafica cada
estacion. La columna actividad, tiene de forma breve la descripcion de la tarea, finalmente la
columna descripcion, de manera mas detallada intenta definir de manera mas minuciosa el proceder

para cada caso (Anexos B, C, D, E, F, Gy H).
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11. Analisis Costo Beneficio
La ejecucion del proyecto con lleva a una serie de costos financieros traducidos en el personal
encargado, asi como la adecuacion de sus instalaciones, insumos de oficina, etc. Asimismo, es claro
que su intencion no es la de un lucro puesto que seria un desarrollo financiado totalmente por la
empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS quien serd la principal beneficiada.
De manera que para realizar un analisis costo beneficio se considero la posibilidad de contar
con un administrador de la mejora y un auxiliar, asi como de los diferentes insumos y equipos para

ejecutar la propuesta.

Tabla 5. Insumos de oficina

INSUMOS DE OFICINA/RECEPCION Y CONSULTORIO (PAPELERIA)

Descripcion \ Cantidad Valor Unitario Valor Total \

Lapices $1.000 $ 50.000
50

Boligrafos $1.500 $ 75.000
50

Lapices con mina de $1.700 $ 85.000

grafito 50

Resma de papel $18.900 $ 189.000
10

Sobres de manila $800 $ 40.000
50

Carpetas $1.200 $ 60.000
50

Archivadores $10.725 $ 536.250
50

Pegamentos $700 $ 3.500
5

Cintas adhesivas $2.000 $ 10.000
5

TOTAL $ 1.048.750

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 6. Gastos operacionales

GASTOS OPERACIONALES

Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total
Servicios publicos 1 $ 1.000.000 $ 1.000.000
TOTAL $ 1.000.000

Nota: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Otros gastos

ACTIVO CANTIDAD VALOR VALOR VIDA DEPRECIACION ANO
UNITARIO ACTIVO UTIL

$ 126.000 | 1 $ 126.000 | 3 $ 42.000
Teléfono
Computador | §  1.700.000 | 1 $ 1.700.000 | 3 $ 566.667
de mesa
Computador | §  2.000.000 | 1 $ 2.000.000 | 3 $ 666.667
portatil

$ 1.000.000 | 1 $ 1.000.000 | 3 $ 333.333
Celular
Escritorio + | § 400.000 | 1 $ 400.000 | 5 $ 80.000
Sillas
TOTAL $ 5.226.000 $ 1.688.667

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 8. Nomina Proyectada

CARGO

SALARI | ION

(0]
Administ | $3.500.00 | $420. | $18.2 | $291. | $140.0 | $35.0 | $ $ $ $ $
rador del | 0 000 70 550 00 00 14595 | 291.55 | 35.00 | 1.377 | 16.527.
Sistema 0 0 0 320 840
de
Gestion
Auxiliar | $3.000.00 | $360. | $15.6 | $249. | $120.0 | $30.0 | $125.1 | $249.9 | $30.0 | $ $
de 0 000 60 900 00 00 00 00 00 4.180 | 50.166.
Sistema 560 720
de
Gestion
TOTAL $ $ S S $ $ $ $ $ $ $
ES 6.500.000 | 780.0 | 33.93 | 541.4 | 260.00 | 65.00 | 271.05 | 541.45 | 65.00 | 9.057 | 108.694
MENSU 00 0 50 0 0 0 0 0 .880 560
ALES

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 9. Ingresos Operacionales

INGRESOS OPERACIONALES $ -
Ingreso por servicios $ -
GASTOS DE OPERACION $ 112.431.977
Gastos de personal $ 108.694.560
Insumos administrativos § 1.048.750
Servicios piblicos $ 1.000.000
Depreciacion acumulada $ 1.688.667




EXCEDENTES OPERATIVOS -$ 112.431.977
INGRESOS NO OPERACIONALES $ -
GASTOS NO OPERACIONALES $ -

EXCEDENTE ANTES DE IMPUESTOS

-$ 112.431.977

(-) Impuestos

EXCEDENTES NETOS

-$112.431.977

Nota: Elaboracion propia.

Tabla 10. Flujo de efectivo

AL 31 DE DICIEMBRE, 2022

* Cifras expresadas en pesos colombianos

Utilidad del ejercicio -$ 112.431.977
(+) Depreciacion $ 1.688.667
(+) Intereses $ -
(=) Flujo de caja bruto -$ 110.743.310
(+) Aumento de cuentas por pagar $ 5.537.166
(+) Aumento de impuestos $ -
(-) aumento de cuentas por cobrar $ -
(=) Flujo de caja operacional -$ 105.206.145
(+) Financiamiento $ 0,00

Aportes 0

Desembolsos 0

(-) Cuotas $ 0,00
(+) Inversion 0

Venta de activos fijos 0

(-) Compra de activos fijos 0

(=) Flujo de caja del periodo

-$ 105.206.144,50

(+) Caja anterior

0

(=) Caja actual

-$ 105.206.144,50

Nota: Elaboracion propia.
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12. Conclusiones

La presente propuesta fue concebida bajo los parametros de la Norma Técnica Internacional
ISO 9001:2015 con el fin de facilitar su adaptacion al Sistema Integrado de gestion que ya
mantienen la empresa. El insumo fundamental para la estructuracion de la propuesta se basé en
tener la oportunidad de la experimentacion de los ocho procesos que se intervinieron. El repaso
constante de las actividades genero la certeza sobre la identificacion de los puntos mas criticos de
los procesos que se llevan a cabo diariamente por el grupo de Back office del area de servicio
técnico de Kaeser Compresores

En el inicio de la investigacion se pudo identificar que Kaeser Compresores de Colombia tiene
implementado su sistema de gestion, es por lo que se identifico para el grupo de Back Office del
area de Servicio Técnico sus procesos mds relevantes y la documentacion que cada uno de ellos
requiere ademas de la adicional existente, asi como también toda la documentacion base de puestos
e instrucciones de trabajo.

Asi de esta manera, fue posible identificar vicios en cada uno de los procesos debido a la
documentacién y tabulacion de informacién como también la falta de actualizacion de las
instrucciones de trabajo propuestas por la casa matriz, que en algunos casos es completamente
innecesaria y no aporta ningtn valor al mismo proceso ni tampoco a alglin proceso subsiguiente.
También como pieza importante la falta de compromiso de la gerencia del drea como posible causa
ya que los resultados comerciales son positivos.

La propuesta fue disefiada para que pueda ser entendida por cualquier persona de la
organizacion, teniendo como principio una posible rotacion de personal, por lo cual se propuso una
dinamica sencilla, clara y especifica en cada caso, lo que facilita su compresion. En el positivo y
esperado escenario que se atiendan las recomendaciones propuestas para el caso de los ocho
procesos, se disminuiria la creacion de documentos alternos y por medios no oficiales, lo que
incrementaria la posibilidad de controlar de forma mas minuciosa cada actividad sin incrementar

la carga laboral de los colaboradores.
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Anexo A - Cronograma de actividades.
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Anexo B - Procedimiento de Generacion de ofertas puntuales.

KAESE

COMPRESSQO

RS

Propuesta de mejora de bos procesos ejecutades por grupe de Back

Office del area de servicio tenico de la empresa Kasser Compresores

de Colombia SAS, bajo los parimetros de la norma IS0 9001-2005

GEMEFACION DE OFERTAS PUNTUALES

Fecha:

Cod: Pro-GOP
Version: 1.0
Creado par:
Pagina: 1

En el marce de la Propussta de mejora de los procasos ajecutzdos por grupo dz Back Office
del irea de servicio técnico de la empresa Kaezar Compresoras de Colembiz 3AS, bajo los

parametros de la norma [50 S001:2003, se propons una serie d= mejoras en procedimiento
da Generacicn de Ofartas Puntuales que z2 definiran en el presents documento.

Objetive del proceszo:

Establacer un procedimiento adecuade v unificade, para dar tramite de forma correcta v
agil a la peneracion de ofertas puntualss para los aquipes de los clisntes Kaesar.

De (OU):

Servicio Tacnico

ouy:

Lista de Diztnbution

de servicio

(rerente servicio, Coordinador de operacionss de Servicio, Asistentes
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A

Propuesta de mejors de bos procesos ejecntades por prupe de Back
Office del area de servicio téenico de Ia empress Kasser Compresores
UH de Colombia SAS, bajo lox parametros de ks norma IS0 900012005

Creado par

Pagina: 2
GEMEFACION DE OFERTAS PUNTUALES
Diagrama Actividad Deseripeidn
Imicio de procedinuento da

generacion de ofertas
puniuzles

ofertas

Eecepeion de sohicind de

Todas las solicriudes deben ser dirigidaz a
traves del aplicative C4C

Ingreso a la transaccion

Ingresar a la transaccion I'W3 1, v realizar
notificacidon con clase da avise 51

+ Inclur el EME. del eguipe | Inchur &l ENE del aquipe, verificar los
|——4' datos del cliente e mdicar =] asunto de la
notificacion
envio praliminar Seleceionar la opoion de “envic

prelmmmar”

En CL Doc. Ventas mdicar la opcion OF,
varificar qua la Org Ventas sea 3402 v al
Canal dizt v Sector en 01. Lusgo =e
selecciona la opcion da lista de estructuras

Seleccionar al contacto

Seleccionar el contacto 2 qmen 2 vaa
dirigir 1a ofarta:

Es necezane la ezpecificidad en 2l tipe de
materiales que =2 requisren como e
ragistraz en SAP

oferta

dilizenciar laz fachas ds Iz

Se deben dilipanciar las fachzs de la oferta,
¥ la referencia del eguipo que se estd
meluvendo en la ofarta

Sipue en papinz 3




.'l'--

Office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores
de Colombia SAS, bajo loz parametros de la norma IS0 9000:2005

GEMERACION DE OFER.TAS PUNTUALES

Fropuesia de mejora de los procesos ejecutades por grupe de Back echa:

Cod: Pro-GOP
Version: 1.0
Creado por
Papina: 3

Continuacion de pagma 2

verificacion de la oferta

3e debe verificar qua la oferta tenza
precios en S0, v que en la parte supenor
la moneda a inchur este an COP. En
motrvo de pedido ze debe inchur 1a opeion
036 Oferta — Departamento de
Mantenimento. Ez necesario qua la
solicitud tensa la mformacion completa

verificar la dispomibilidad
de los rapuestos

3e debe verificar la dizponibilidad de los
repusastos en la tranzaccion MMEBE

]
g

In
]

La mformacion asta
complata bajo loz
pardmeatros SAP

v

vertficar que el asezor se
encuentre cargada

Se debe verificar que el asezor se encuentre
carzado de manera acorda.

Ingrezar z la peztafia d=
“Taxtos”

Elagir la opridn da Se debe dar doble click 2n |z opeidn da
“Deelrvary timea™ “Deelrvary tima™
Indicar la dispombilidad 3e debe indicar la disponibilidad da los

de los repuestos

repuestos

Cerrar la notificacion

Una vez =& verifigue toda la informacion ¥
este correcta, cerramoes la notificacion

L §

Ingrezar a la tramsaccion

VAZL

Ingresamos a la fransaceion VA2, e
mgresamos a la oferta que nos aparece en
siztema

(

:

Ingrezar

Ingresameos a la opcion “Visuahizar orden
de salida”

(]

Sipue en paginz 4
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Propuesia de mejora de los procesos ejecntados por prupe de Back

Cod: Pro-GOP

= N Office del area de servico témice de Ia empress Kaeser Compresores | o Y

DMPF L H de Colombia SAS, bajo los pardimetros de Ia norma IS0 9001:2005 Creado j:-:r
Papina: 4
GEMEFACION DE OFER.TAS PUNTUALES
Contirmacion de pagma 3
’,_J’/ Venficar que la claze sea | Verificar que la claze sea ZAND
ZATD

r

Seleccionar la opeion
medios de comumicacion

Seleccion da la opeidn medios de
COMUnICACIGN

Verficar datos Verificacion que los datos de impresidn
estén corractos
“Enviar immediztamenta™
;I Ernviar inmadiataments
C;I Grabar las modificacionss | Se graban las modificaciones
Guardar la oferta. Guardar la oferta en PDF v enviar zegin

indicaciones

Esperz aceptacidn del
clients

Ezpera de maximo un mes por aceptacion
del clisnte

El cliante acepta la ofarta
en el periedo de tiempo

=
D
5

Fechazar

=
I
—
e

Emviar “Service Confrol

Heport”

Antez del reporte trimestral se hacs envio a
casza matriz reporte " service condrol
rgpert” validando en SAP para validar que
ofertas

!

O

Fm de procadimiento da
Egeneracion de ofertas

puntuzles
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Anexo C - Solicitud oferta convenios.

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:
“Es 3° grupo de Back Office del area de servicio técnico de la Cod: Pro-S0C
CDMP HESS 8] HS empreza Kaezer Comprezorez de Colombia SAS, bajo lo=

parametroz de la norma IS0 9001:2005

Verzion: 1.0
Creado por:
Papina- 1

Solicitudes ofertas convenios

F.n al marco de la Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupe de
Back Office del drea de servicio técmico de la empreza Kaeser Compresores de Colombia
3AS, bajo loz pardmetros da la norma IS0 $001:2003, se propone una serie de mejoras en

procadimients da Salicitud ofertas convenios, que ze definiran an el prezente documento.

Objetivo del procezo:

Registrar y documentar las solicitudes de oferias de convenio
- Utilizar el formato "solicitud de ofertas de convenios"

- Optimizar los tiempos de respuesta del cliente interno y externo.

From{OU}: Servicio Tecnico

Distribution list Personal Sexrvicic Tecnico Colombia

Reemgplaza Work | WH1905-C0OL-5clicitud Ofertas Convenio de 18072018
Instruction No.:




COMPRESSC

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por
grupo de Back Office del area de zervicio téenico de la
empreza Kaezer Comprezorez de Colombia SAS, bajo loz

Fecha:
Cod: Pro-S0C

Verzion: 1.0

parametros de la norma ISO 9001:2005 Creado por:
Pagina: 2
Solictiudes ofertas convenios
Disgrams Actividad Descripcion

Inicio de solicitades ofertas
CONVERIng

Diligenciar datoes dal clisnte

Diliganciar los datos del cliente al cuzl 32 1o
presantara la oferta de coavenio.

Incloir informacion

Incluir informacion relevante para la oferta:
Indicar: si se splican visticos, Duracidn del
comvenio, Mano de obra que se debera cotizar,
Intervalos de Mantenimiento v 13 cantidad de
vizitas totales.

Ik

Informacion de los aguipos

Proceder con la informacion de los aguipos gue
hacen parte de la estacian dal clients, como: EME
del eguipo, Denominzcion, Equipo, Horas del
equipa, Tipoe de aceite que usa cada equipo.

A1 se requicres inchair mas filas de las indicadas en el
fpemmaso, se pueden inclur dasdo clic derecho sobre uma fila

insertar & insertar fla completa.
Neota: la mformaciin suministradn 2a este campo s
fusdamnental, ya que con esta se realizasin los pagueeses de

manienimiento proyecisdos pam el convenio de servicio

Fepuestos adicionales

5ies necesario mcloir repoestos adicionales 3 la
oferta de convenio, estos deben ser indicados en
1a fila de cada equipo en las wltimas dos
cohumnas,

57



Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutados por Fecha:
i -_-F--“ = : grupo de Back Office del drea de servicio téenico de la Cod: Pro-300C
OMPR JH empreza Kaezer Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Version: 1.0
parimetros de la norma IS0 9001:2005 Creado por:
Pagina- 3
Solicitedes ofertas comvenios

%1 el asezor tishe slguna obaervacion o
especificaciones importantes respecto a la
generacion de la oferta la pueds ascribir ea el
apartade de OBEEEVACIONES

; La mformacion
suministrada esta completa?

EBuscar a traves de la lista nzando critarios
relevantas

Procedimisnto

Enviar mediants tarea en C4C 12 solicitad
Excel o Drive, a la asistente encarzada da
generar la oferta

Fespondar tarsz

TUnz vez generads la oferta, 1z Asistents
respondera la tarez viz C4C adjuntanda 2]
documento gensrado

Fafrescar

Acmalizar 1a lista para reflejar los cambios

Conchir la tares

Una vez adjuntads la oferta, la szistente debard
dar ciarre como “COMNCLUIIND T a 1z tarea en

Fin de procedimisnto de
zolicitud de ofertas
CORVEnins

of il
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Anexo D - Guia de uso ZMD.

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:
MES = I grupo de Back (Office del area de zervicio técnico de la Cod: Pro-ZMD
CDMF‘H Ess 8 Hs empreza Kaeser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Versidn: 1.0

parimetros de la norma IS0 9001:2005 Creado por:

Pagina: 1

Guia de uso ZMD

E.u al marco de la Propuesta de mejora de los procesos gjecutados por grape de
Back Office del drea de servicio técnico de la emipresa Kaeser Compresorss de Colombia
3AS bajo los pardmetros da la norma IS0 $001:2003, ze propone una serie de mejoraz en

procadmuents da Guia de uso ZMD que se definiran en al presents docuwmento.
Conszideraciones iniciales:

E:z necesario que la totalidad del equipo, dé el use al plansader como lo exige ol
procadimiento expussto an este documento que a su vez esta basado en ] documesnto

mtarno WI-1904-COL-Guia de uso ZMD da la empresa Kaeser Compresoras.

*  Se excliven los procedomientos que de forma alterna sa efectien a traves da
carreo electronico

Ohbjetivo del procezo:

La= columnas pueden permanacer ocultas o wizibles segun s2a necesario, 221 como el
orden en que aparecen modificadas (Ejemplo: Miltiples cocrdinadores puedsn
conformar un grupe de planificacion, sm smbarzo alloz zole son respozables por clertos
tacmicos)

#  Varnacionss de configuracion puedan ser creadas v guardadas para use future.

¢ Codificacion de color resaltando fines de semana v festivos.

¢  Informacion adicionzl (Wanteniendo el curzor sobre el elemanto)

De (017 Service Manager

Service Controlling (Gerante servicio, Coordinador da operacions: de Servicio, Asistantes
and Support de zarviclo




COMPRESSC

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por
grupo de Back Office del area de zervicio téenico de la

empreza Kaezer Comprezorez de Colombia SAS, bajo loz

parametros de la norma ISO 9001:2005

Guia de nso ZMD

Fecha:

Cod: Pro-ZWD
Verzion: 1.0
Creado por:
Pagina: 2

zrupo de planificacidn selaccionado

Ausencia del técnico

Elagir la facha, el técnico v la razdén de 12
auzenciz nzando los memis desplegables.

%i el motive de lz susencia no ests disponible
puede sar dizitado manualments.

Feafrescar

Actuzlizar 1a lista para reflejar los cambios

Informacion adicional

Diagrama Actividad Descripcion
Inicio de procedimisnts guia
de uso ZMD
Lizta de ordenes * Despliegue de drdenss pendientss
CE10/CE11/CEPE listas para ser ejecutadas.
# Posibilidad de integrar ordenes de taller
(SMO3/CS1T)
#  Vizta previa da ordenes en un intervalo de 3
meses [hasado en fecha de inicio™)
S Grupo de planifcacion Eotaa Grupo de planificacidn dentro del trabajo
liberzdo para la vizualizacion
Foafrescar F=frescar la pantallz para visnalizar coalgquier
cambio
Clasificacion Ordanar {estandar o invertids) lista (... tambien
utilizanda varias columnas)
:I Filtra Filtrar 1a lista nsando criterios relevantss.
Buscar Buzcar a traves de la lista nzando criterios
relevantas
:I Utilizacicn dal tacnico Fesurnen de la ntilizacion del tecnico para al

Bigne en la pagina 3
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha-
grupo de Back Office del drea de servicio técnico de la Cod: Pro-ZMD

COMPRESSC empreza Kasser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Verzidn: 1.0
parametroz de la norma IS0 9001:2005 Creado por:
Pagina: 3

Guia de uso ZMD

@ Continnacion de la paginz 2
Notificaciones 5e debe verificar que el azezor se encnentre
cargado de manera acorde.
. Lizta de operaciones Lista da todas las ordsnes liberadas, agropadas
por tacnico, organizadas por facha de micia.
¥ Extadz PDF Las crdenes para 12z que za completo ol rabajo v
12 orden de PDF recibida, se eliminam de la lista
da pedidos
Trabajos Internos 5h03/C512-La orden puede ser inteerada como
=8 requiara
Orden con EME Comprueba la listz da crdemes para el uzo de
aeguipas
Manszje Pozibilidad de enviar mensajes de texto
(5hd3)
”J——’ Calendario Abrir 2] calandario para planear reumionas
Fin de procedimiento de
¥ procedimiento goiz de uzo
O |
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Anexo E - Procedimiento de separar mercancia para servicio de mantenimiento.

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha-
uEs = I grupo de Back OHfice del area de zervicio tecnico de la Cod: Pro-S5hI
(ole] |2 =13=3=10] st | empreza Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo loz | Versidn: 1.0

parimetroz de la norma IS0 2001:2005 Creado por:
Pagina: 1
Procedimiento de separar mercancia para servicios de
mantenimiento

E.u al marco de la Propuesta de mejora de los proceses sjecutados por grupe de
Back Office del area de servicio técnico de la empresza Kaeszer Compresores de Colombia
SAS, bajo loz parimetros de 1a norma [30 5001:2003, se propone una serie de mejoraz an
procadimients da zeparacion de saparar mercanciz para servicios de mantenimiento, qua za

defirutdn en el prezente documento.
Conzideraciones inicialez:

* Parz utilizar esta instruccion, se hace necezario un correcto use de la herramienta
ZMD, programanade los mantenmmientos con tiempo ¥ haclendo seguinuento a las
ordenss de sarviclo proximas a sjecutarse.

# Para loz pedidos de repusztos KB, ez importante tensr en coenta que zl generar &l
pedido, este debe tener blogueo (00 Query o salez dept.). De este modo no se
Zeneraran remislones sutomaticas m pedido: en zona de alistamiento de pedidos
que no 58 van 2 enviar immediatamente

Objetive del procezo:

*  Zeparar los mateniales provenientss de importaciones v traslados que azeguren el stock
an la sucursal.

* Evitar demoras sobre pedidos en consignacion hasta =] momento de gjecucion de orden.

Created (name)}| Approved (Department Release Date (DD-MMM-
Manager) YY)

Ingide Service Service Manager 01/06/2015




COMPRESSC

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha-

grupo de Back Office del area de zervicio técnico de la
empreza Kaeser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Verzion: 1.0

Cod: Pro-S5hI

parametroz de la norma IS0 9001:2005 Creado por:
Pagina: 2
Procedimiento de separar mercancia para servicios de
mantenimiento
Diagrama Actividad Descripeion

Inicio de procedimiento de
TEPETAT MErCEnClE Para
zarvicios de mantenimismto

Modificacion de 1z orden

Durante la creacion de una orden C510 o
modificacion denna orden la C211 para la que
I8 [equiers SeParar repuestos, se debe indicar 1a
fecha estimads em que se hara el servicio.

Indicar los B/

%o indican los P/ (Parte Mumera) an la pestaiia
companentes sin generar pedido en
consignacidn.

madifica la colurnnz Res./
SolPed

Posterior se modifica la columna Rex./ SolPed
con el stams 3. “Imediztaments

Guardar orden de zervicio

Guardar orden de zervicio con icono indicadeo.
(o ez necesario liberar)

Confinmar modificacion

Darz confirmar Iz modificacidn, ir 2 transaccion
WD 04 v verificar que 1a orden modificada
aparezca en la bodega del requearimienta.

Modificar pregramarion final

Fmalmente cuando el servicio este proximo a
gjecutarse. lo idmico que se debe hacer ez
modificar los datos 2 la programacion final,
libarar, gemarar la remiziom v sjecutar el
ERTVIClo.

Fin de procedimiento de
TEPETAT MErCEnClE Para
sarvicios de mantenimisnto
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Anexo F - Procedimiento de procesamiento de contratos de servicio.

Propuesta de mejora de los proceses ejecntados por Fecha:
N grupo de Back Office del area de servicio tecnico dela | Cod: Pro-PCS
2 JH empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo los | Version: 1.0
parametros de la norma IS0 90012085 Creado por:
Pagina: 1
Procesamientn de coniratos de servicio

Ex &l marco de 12 Propuesta de mejora de 1os proceses sjecutados par nipo de
Back Office del rea da servicio tecnica de la empresa Esezer Compresares de Colambiz
ZAS, bajo loz parimetros de la norma [50 2001:2003, 2e propons una sevis de mejoras an
procedimiento de procesamiento de contratos de servicio que se definivan en el presente

docwmento.

Conzsideraciones iniciales

+ Las solicifudes de crescida v renovacion de contratos deben zer emviadas a la
procesadora de datos 2 traves del corres serviciodpa.colombia@kaszer com. All, de
acuerdo a la asignacidn de suoursal o 2sesores sa procage con la gestion

+ E: fimdamental que laz ofertas con la que sa dé inicio 2l procedimisnto da
procesarniento de comtratos de servicio estén complatos

+ {Oferta Word ***MNo debe estar vencida, las ofertas tienen uma validez de 30 dias v1a
informacion sobre el valor totzl de 12 oferta, debe sar iznal en ambaz.

* Se hace pecesario prestar expecial interss en la activided — Amual Thilizstion - asta
informacidn a veces no la contiens 1z oferta v es necesariz, esto afecta directamante
al procezo vz que de no mcluirla an la crescion del documento 2l siguiente dia
tememos s Cofred par parte de fzbrica rechazsmdo el dooummento, po ponen la
advartancia sino que eliminas &) dooumenta par lo cual tocs volver 2 crearla.

# En gl Formato de visitas v facturacicn, s debe incluir inforreacion come: Diatos
bazicos del asesor (Swcursal v nambra), Datos basicos dal cliants (Mombre,
contacto, corren de contacto, telefono del contacto, direccion para emvio de
respuestas, ciudad, direccion para facturacion electronica (Si aplics), informacian
para facamracion (Numero de facturas, condicion de pago (Auatorizada por cradito),
valar da las facthuras v el valor total del convenio antes de IVA Se podran inchir las
ohservacions: que lubiere lugar = aplica. Asimizmo, se deba inchir infomacioa
coma: &l Mo, de visitas v EMFE. de los equipos que comrespondsn 2] convenio &
cargar.

Mota: 1o que 2 pane en este archivo es informacion basica, sin embargo hacia falta
informmacion, este docwmento va fire modificada.
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Propuesta de mejora de los procesos ejecntados por
grupo de Back Office del drea de servicio tecnico de la
empresa Kaeser Compresores de Colombia 5AS, bajo los
parametres de la norma 150 $001-2005

Procezamiento de coniratos de servicio

Fecha:

Cod: Pro-PCE
Version: 1.0
Creadp por:
Pagina: I

5 almumo da estos dooimmentos se encuentra incempleto o mal dilizenciado no se
pracedera con el carzue del comtrats hasta tanto sea comreido por &l asesar. El

tiemipo de respuesta zera de 24 a 48 horas para el cargue del contrato.

Objetive del proceso:

# Asegurar la veracidad en la informacion de los contratos de servicio (documentos
adnmtos) & srocciones propizs de SAP.

# Confrolar la gestidn v tramite de cartratos.
&  Cenralizar todas las actividsdes en una sola persona optimizando el tampo de
rezpuesta 3 los requerimientas de bos asasores,

Dia: Zemvicio Tamico

Lista de dismribucion: Proce:adore: de servicio - Azesores de comvenio

Reemplaza Wark Instruction WI-1208-00L -Procesamierto da coatratos de servicio de Z2/10:2020
HMo.:
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Procezamientn de coniratos de servicio

Propuesta de mejora de los procesos ejecwtados por Fecha:
grupo de Back Office del area de servicio técmico dela | Cod: Pro-BCS
empress Kasver Compresores de Colombis SAS, bajo los | Verzida: 1.0
parametros de la norma IS0 20012045 Creado pot:

Pagina: 3

Diagranea Acovidad

I de procedinuenio de
O procesimiento d2 servicio

Crenciom G eomiralos

& Coond el contrain se esal creasdo en relerencia a
una oliema, ks dasos de solicitanie y destinatario
de mercancin s imroducen de forma auwsomiica.

#  Ingrese ol senere de orden eompra o persona de
ooariacto que @eorien o servicio y la fecha de la
nrden die comnpia.

= Ingrese el periedo de valides (fecha de inicie y
ferha de finalizaciin), teser principal precauciin
com la fecha fin

L Textos — Aual Uiilizatios

Registrar s horas de servicio estimnados por ofio y
s operativas actuales para tedos los equipos del
coniraio, Esin mformaciée tambidn e toeada de la
aferia word.

L Mo tos Wenicos

He agregan 1os equipos. ERLR sceplados par 2l clienie

J— i Hexta Waord

Chedesar festindar o mnvertsda] lissa (... también
wtilizando varias columnas)

f Cargar documentes y guirdar

RE cargan los Gocumenios mencinn ks
antersnmmente, adicionar las notas istermas que baya
lhugar. Estas notas se imformackin impoertante paras la
procesadiom

Errviar ooames

Fe elivia ol coeren Inrmal, nolilcasdo & creackm del
convenio a las personas implicades: Asesor,
conminsdor, direcsar v service kogistician. Este
altineo serd el encargado de revisar e crnogramna,
ajustarle y cargarko en SAP.

[:l Flgue em pagina 4
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Propuesta de mejora de los processs ejecntados por
grupo de Back Office del drea de servicio tecnico de la

Fecha:
Cod: Pro-PCS

empresa Kaeter Compresores de Colombia 5AS. bajo los
parametros de la norma ISO $001: 2005

Procezamiento de contratos de servicio

Versidn: 1.0
Creado por:
Pazina: 4

Canizescsin de pagima 3

Creneracion de ordees de
servicin

Aleisnin gemerars las ondenes de servicen de aoserdo
a los imervalos de tiempe imdicados en el contrain,
quakere dexir que s se requicren drdenes sdickonales o
antes de tiempo deberds ser solicitadas por cormen,
inclicandi 51 s seeesiza adelantar una coden de
EAeTHENIENS0 O una inspeccion sdickomal paa
emergencias. El tempe de respuesin dependerd de la
b e la soliciud, ya que se debe tener en osenta la
diferencia de hosano con casa watriz.

Ausencia gl onion

Elegir la Becha, el teemion v 12 maeen de o aisencia
wmanid los mesds desplegahles.

Si el motivo de la ausencia no esth disponible | puede
ser digitade mmnualmente.

[

Ihreccimumientie de
mrndlificacinnes

Las mesdilicnciomes en los documentos de los
cintratns dehen ser direccionadas ol comen
servicimdpacolombisir kesesercom, la procesadona
desigzada debeni realizar las modificaciones en un
plazo no mayaor a 24 hoes

Las cancelacinnes y los cambins
i COmiralce

Las cancelaciones ¥ los camnbing o cosdraios verbales
dehen ser diseccionados al cormen
servicindpacoloenbiain keesercom, la procesadora
desigzada debeni realizar las modificaciones en un
plazo no mayar a 24 hoes

Fin e prosedimiento de
Procesmmienio de conirains de
servicin
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Anexo G - Procedimiento de procesamiento de pedidos de repuesto.

Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por

KAES - grupo de Back Office del area de servicio técnico de la
COMPRESSORS empresa Kaeser Compresores de Colombia SAS, bajo los
parametros de la norma IS0 9001:2005

Procesamiento de pedidos de repuesto

Fecha:

Cod: Pro-PR.
Verszion: 1.0
Creado por:

Pagina: 1

el marco de la Propuesta de mejora de loz cesos ejecutados o de
op ] pro g pof grup

Back Office del drea de servicio técnico de la empresa Kaeser Compresores de Colombia

SAS. bajo los parametros de la norma IS0 9001:2003, se propone una serie de mejoras en

procedimiento de procesamiento de pedidos de repuesto que se definiran en el presente

documento.

Consideraciones iniciales

Las solicitudes de pedidos puntuales {despachos deben ser enviadas a la procesadora de datos
a través del correo serviciodpa.colombia@kaeser.com. Alli, de acuerdo a la asignacion de

sucursal o asesores se procede con la pestion. - DEBERIA ENVIARSE POFE. C4C

Ohbjetivo del proceso:

o  Agilizar v controlar el tramite de pedidos puntuales.

¢ Dar a conocer los requerimientos yv/o documentos necesarios para poder tramitar las

solicitudes de pedidos puntuzles adjuntos) e instrucciones propias de SAP.

De: Servicio Técnico

Lista de distribucion: Asistentes de servicio - Asesores de convenio
Reemplaza Work Reemplaza WI-1910-COL-Procesamiento de pedidos de
Instruction Mo repuestos del D&/07/2016
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha-
grupo de Back Office del area de servicio técnico de la Cod: Pro-PR
COMPRESSCO empreza Kasser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Versidn: 1.0
parametroz de la norma IS0 9001:2005 Creado por:
Pagina: 2
Procesamuento de pedidos de repuesto
Disgrama Actividad Descripcion

Inicio de procedimiento de
procesamiento de servicio

Validar la dizpomibilidad del
material 2 traves de la fransaccion
WD04.

Es necesario que se haga con cada uno de los
materiales da [a oferta

Abrir la tramsacciom VADL ¥
dilzenciar campoz

Crear con referencia a la oferta.

Diligenciar informacion = Ref Cliente: Diligenciar informacion de No.
de (eZ, 2probacion o pago confirmado
» Fecha ref Cliente: Fecha de peneracion del
pedida.
=  Verificar posiciopes v wvalores com OC ¥
oferta
Asignar bodega Asignar bodeza de donde van a zer dezpachados los

materiales.

Validar informarcion

Validar informacion de Oficima de ventas ¥ Zona de
venta:

Ll H e

Validar informacion de condicion
de pazo e IVA para la facura
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Propuesta de mejora de los procezoz ejecntadoz por

grupo de Back Office del drea de servicio técnico de la

Fecha:
Cod: Pro-PR.

-'l'-- B

empreza Kaezer Comprezores de Colombia SAS, bajo los
parametroz de la norma IS0 2001:2005

Procesamiento de pedidos de repuesto

Verzion: 1.0
Creado por:

Pagina: 3

En textos de cabecera colocar
informacion para lz entrega del
material

Izl

En caso de haber matenals: por
traslado, importacon y'e compra
local 22 debe mencionar en las
notas intemas del pedido. esto: no
zg phvidan ponerlos, va que sino
se hace ¥ el pedido e:fa
incompleto almacer responds
diciendo gue no es posible
tramitar la selicind.

i

Guardar pedido

Con el Mo, de pedido zenerads,
2brir Ja wanszccion VLOIW para
suminizmarle v dilipenciar los
3iEuienies camMpos

\.

B T‘

Werificar

Verificar que todo kaya quedade correctam ente
suminizirade. Abrir la transaccion VAD2 com el
mispan Mo, de pedido|

Enviar zolicitod formal

Enviar solicibod formal a la persona encargada del
almacén copiande al asesor ¥ director de acuerde a
cada sacursal, mencionands informacion

B

Enviar conformacion de entrega Epviar zolicitad formal a la persona epcargada dal
X almacén copiande al asesor ¥ director de acuerde a
cada sooursal, mencionando informacion
Enviar confirmacion Una wez el material sea emiregade por almacen y

envie la confirmacion de la enfrega 2l cliente con el
soparte va sea da la remizion o del comprobante de
cnfrega cuande se despacka por medio de la
transportadora, == proceds con la factora




COMPRESSC

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:

grupo de Back Office del area de zervicio téenico de la

Cod: Pro-PE

empreza Kaezer Comprezorez de Colombia SAS, bajo loz | Version: 1.0

parametros de la norma ISO 9001:2005

Procesamiento de pedidos de repussto

Creado por:
Pagina: 4

Albrir 1a transaccion VAJ] v crear un pedide KE con
raferencia al pedido KB generado para el despacho

Colocar Informacion

Colocar la misma informarion que aparece en el
pedido KB en el pedido EE

Walidar informacion

Validar informacion de Oficina de ventas ¥ Zona de
venta:

Validar informacion

Validar informacion de condicion de pago e IVA
para |a fartura.

Diligenciamiento de factara

la informacion que debe ir en lo: textos de cabecem,
correzponde a [ informacion gue saldra em el
documento de venta

Buministrar el  pedido
contzbilizar el pedida.

-

Suministrar el  pedido

¥

contabilizar el pedida.

Contabilizacion de pediods Con el 800 generade uma vez se contabiliza el
pedido, se genera la factura

Abrir |2 transaccion Abrir la tramsaccion VFOL v copiar el Mo, de

remision generado amberiommemte v dilipenciar la
signiente informacion.

Verificar el valor

Verificar que el valar que trae =l sitema, s=a el
mizmo del pedida:
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:
grupo de Back Office del area de zervicio téenico de la Cod: Pro-PE

COMPRESSC empreza Kaezer Comprezorez de Colombia SAS, bajo loz | Version: 1.0
parametros de la norma ISO 9001:2005 Creado por:
Pagina: 6

Procesamiento de pedidos de repussto

colecar  informacion para la | Em textos de cabecera colecar informacion para ba

entreza dal material entrega del material Datos como: Direccion de
enfrega, pombre v telefono de contacts v candicion
de pago:
’——J—’ Cuardar pedide
ahrir la tranzaccion Con el Mo. de pedido penerado, abrir la transaccion

VLOIN para sumimistrarle v dilizenciar  los
S1ETIENiES [AMPOL

Suministrar &l pedide En caso da gue presente blogueas por verificacion de
| credito 2e debe solicitar |z iberacion = cartera
I’A' Es mecesarip Verificar almacen de donda saldra el
material ¥ completar 2] campo Ctd.picking con los
mizmos date: de Ctd enireg.

|

Verificacion de pedido Verificar gue todo haya guoedadp comectamente
suminizirade. Abrir la transaccion VAO? con el
mizmo Me. de pedide

Enviar solicind formal Enviar zolicitad formal a l2 persona encargada del
almacén copiznde 2l asesor ¥ director de acuerdo 2
cada sucursal, mencionando informacion come:

=+ Mo de pedido
+ Indiraciones para tramitar pedido

+  Adjuntar OC ylo aprobacion
+ En cazo de zer ventas mostrador, adjumntar
cupan de pago

Redaccion de la fachora Una vez &l material 22 encuenite contabilizado por
2lmacén, procader con la factura.

Para el cazo de los pedidos ZZUE la factara :e hace
con el BOD que gemera el mismo pedido, ona wez
Zlmacen confirma la contabilizacion de L2 remision.

l




COMPRESSC

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:

grupo de Back (Office del area de zervicio técnico de la Cod: Pro-PR
empreza Kasser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Vernidn: 1.0

parameiroz de la norma ISO 9001:2005 Creado por:

Procesamiento de pedidos da repussto

Pagina: 7

Copiar el delivery

Copiar este delivery, en la transaccion VFQL. Los
pasos para facturar de aki en adzlants 20n los mizmos
que en un pedido KE. (Mencionados amteriormente])

Para el caso de los pedidos gque zemeran dos
remiziones en la transaccion VFOL.

HNo se debe presionar enter de una vez, sino dar clic
en rezomen factoras. El sistema mostrara [a suma de
1oz doz delivery gue daran el valer totzl de L2 factura.
Reevizar puevamente gue =1 valor 2268 correcto con el
pedide micial 3 Taogms

Fin de procedimienta de
procesamiento de servicio

En caso de que presente blogueos por verificacion de
credito s debe zolicitar 12 libaracion 2 cartera
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Anexo H - Procedimiento de seguimiento de servicio técnico.

Propuesta de mejora de loz proceszos ejecutadoz por Fecha:
uEs 1° grupo de Back Office del srea de zervicio técnico de la Cod: Pro-308
[oln] 2= S4={8] =12 | empreza Kaeser Compreszores de Colombia SAS, bajo loz | Versidn: 1.0

parimetroz de la norma IS0 2001:2005 Creado por:
Pagina: 1
Beguimiento de ofertas de samacio téemico

En 2l marco da la Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de
Back Office dal Zrea de servicio técnico de la empreza Kaesar Compresores de Colombiz
SAE, bajo loz parametros de la norma [0 $001:2003, se propons una serie de mejoras en
procadimiento de zegmmiento de ofertas de servicio técmico gue e dafimiran en el prezante

documenta.
Conzideraciones iniciales:

*  Para el procadimiento ds seguimisnto de ofertas de servicio técnico no se anexara
ninzun documento que no =ea a parhr de SAP

# (Formato de segumimiento) e ha actualizado el formato de zagmrmisnte de ofertas
para zar ganerado por al drea de Tesoraria v zer usado por loz azesorez de convenio,
dicho formato se ha generado de la manera mas sencilla posible 2 inchiye:
informacion basica del clients, numero, valor, fecha de creacion v validez del
documenta.

+ El liztado exviado por tezoreria deberd sar revizado por cada asesor de convenio
indicando en la columna de STATUS gue status se daberd dar a la oferta en SAP.
Los STATUS dizpombles zon: Eechazar, Seguimiento v Ganada

*  El segmmiento debera ser enviade al correo: Serviciodpa colombiaflasser com, en
el eual laz aziztantes de zervicio se encargaran de dar el respective status 3 cada una
de las ofertas.

¢ Sa dara una validez a todas laz ofertas de servicio de 20 dias (esta condicion se dabe
colocar en el momento de realizar la oferta.

+ [Ecxid totalments prolubido volver a utilizar una oferta gque vz se encuentrs rechazada,
zalve gue zea por la aceptacion del cliente ¥ esta se relacione en su orden de compra
v cumpla con la= condiciones pactadas vigentss en el departamante, en cazo de
requerirse cuzlquisr modificacion o zctualizacion da una oferta, se dabe zenerar unz
nuevameants en AP con mu correspondients peniodo de validez.



Propuesta de mejora de loz procezoz ejecntadoz por Fecha:
grupo de Back Office del area de servicio técnico de la Cod: Pro-S08
COMPRESSC empreza Kaezer Comprezorez de Colombia SAS, bajo loz | Versnidn: 1.0
parametros de la norma ISO 9001:2005 Creado por:
Pagina: 2

Sepmimiento de ofertas de samvicio téemco

Objetivo del procezo:

*  Informar a todos los responsablas da las efertas da Servicio Téeniceo, lz forma correcta

que ze debe realizar un adecuado sepuimiento a las ofertas.
Esztablecer un formato tnico para realizar ssta fumeion.

Lograr el ciarre de la mavor cantidad de ofsrias de servicio para incramentar los

imgrazos del Departamento.

De: Gerente Servicio Técnico

-Coordinadores de Servicio - Tesoreris

Lista de d s tribucion: Vendedores Convenios de Mantenimiento -As stentes de Servicio

Ins fruction Mo.:

Reemplaza Work 'WI-1208-COL-Seguimients y cieme de ofertas de 19/07/2018
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecniadoz por Fecha:
grupo de Back Office del area de servicio técnico de la
empreza Kaezer Comprezores de Colombia 5AS, bajo loz | Versidn: 1.0

Cod: Pro-S08

parimeiros de la norma IS0 2001:2005 Creado por:
Pagina: 3
Sepminiento de ofertas de sarvicio téemico
Disgrama Actividad Descripcion

Inicio de procedimiento
Seguimisnta de ofartas de
zarvicio tecnico

Actoalizar formatos

Be acmalizan formatos sutorizados para solicitar
debidamente lz asigpacion de STATUS a las
ofertas de servicio.

Genaracion de reporte
mensnzl

Se incluye al drea de tesoreria an la gensracion
del reporte mensnal

Acmalizacion de vigenciz de
2= propusstas

Se acmaliza 1z vigenciz de las ofertas

Apmalizacion del nombra de
1z institucidn

Se acmalizz ol nombre de la instroccion ds
trabajo de WI-1908-COL-Segnimiento ofertas a
WI-1906-C0L-5agnimients v Cierre de ofertas.

Inchoir tzbla

5e incluye tabla da control de cambios

Cambiar correa

Be cambiz el correo 2l cual se deben enviar el
zaguimiento de ofertas

o oL

Fin de procedimisnto
Sepuimiento de ofertas de
=arvicio tecnico
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COMPRESSORS

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:

Pagina: 1

Procesanuento de ordenes de servicio

grupo de Back Office del srea de zervicio técnico de la Cod: Pro-PE.
empreza Kasser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Vernidn: 1.0
parametros de la norma ISO 9001:2005 Creado por:

En el marco de la Propuesta da mejora de los procesos gjecutados por grape de

Back Office del area de servicio tecmico de la empresa Kaesar Compresorss de Colombia

SAE bajo los pardmeatros da la norma 130 $001:2005, se propone una serie da mejoraz an

procedimiento de procesamuento de pedides de repuesto que se definiran en sl prezents

documento.

Consideraciones inicialsz

Laz aprobacionsz de ofarta v drdenes de compra enviadas por el cliants,
zeran rectbidas en el comeo zerviciodpa.colombia@kaeser.com. El
procazader designado asignard status a la oferta (09: Provecte zanado o
92: Provecto rechazado por el chenta)

El coordinador debe programar una visita de mamtenrmiente en ZWDY
{eztimando facha, tiempo de trabzjo v azignando codizo del téemen), para
que el encargade de logistica de servielo, que ingresard cada madia hora a
ZMD, puada procedar con el ajuste de partsz. Este ajste contemplari la
solicitud de traslados, compraz localss, mmportaciomes y ordenes de
compra nacesarias para la ejecucion dal servicio v que estén inchudos en
la ofarta con status 9 provecto ganado.

Laz crdenes de compra con oferta deben ser recibidaz ante: de sjecutar el
servicio, sl se frata de una emsrgencia serd el coordinador o asesor, el
regponzable de solicitar el documento al clients. - pueds despacharse el
material instalarzs v una semana despues recibir la oc del cliente, quiare
decir que ez unz samana gue la procezadora va a tener ese pendiente por
facturar

La comumicacion entre al coordmador da servicio v al service logistician
debe hacerzs a fraveés de laz "Notice” de ZMD (zegun WI 190432},
restringiendo el uso ds comreo electromico v teléfomo a emergencias,
modificaciones, retrazoz en materiales v consultas especificaz. Esta nota
contendra el Mo, de oferta para contratos verbales v acuerdos previes con
al cliante a la ejacucion dal zervicio.
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Anexo I - Procedimiento de procesamiento de orden se servicios.

Propuesta de mejora de los proceszoz ejecutados por Fecha:
“Es = N grupo de Back Office del srea de zervicio técnico de la Cod: Pro-PR
(e ] [2d=1S4={8] =12 | empreza Kaeser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Versién: 1.0
parametroz de la norma IS0 2001:2005 Creado por:
Papina: 2
Procesamuento de ordanes de servicio

* gz necesario gque 2 validen los textos de antrega de la oferta, pueden padir how el
ajuste de un material que llega en & semanaz por mportacion.

# =1 por algun motrvo WO es pozible |z firma en digital, &l t2emico debe informar en al
cuadre de observaciones el motrvo.

Objetivo del procezo:

#  Eeducr el tempeo para clerre de ordenes de 5 2 8 dias hakiles, madible por Alemama
en los mforme: de gestion.

# Eealizar amste de partes a laz ordenss da servicie asegurande los repuestos por lo
menos con un dia de anticipacion a la ejecucion del sarvicio

*  Generar facturzcion en los tempos establecides por Alemamia (5 dize)para el

cumplimisnte de metas.
De: Servicic Técnico
Lista de distribucian: Asistentes de servicio - Logistica de servicio - Coordinadores
Reemplaza Work WI-1208-COL-Procesamients de ordenes de Servicio de
Instruction No.: 05072019




COMPRESSC

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha-

grupo de Back Office del area de zervicio técnico de la Cod: Pro-PR
empreza Kaeser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Verzion: 1.0

parametroz de la norma IS0 9001:2005 Creado por:

Procesanuento de ordenes de servicio

Pagina: 3

Diagrama

Actividad

Descripcion

Inicio de procedimiento
ardenes de samvicia

Recepcion de aprobacion de
oferfa y ordenes de compra

Las aprobacione: de oferta y ordenes de compra
enviadas per el clisnts, 2esan racibidas en ol comap
serviciodpa colombia@kaezer com. El procesador
desizrado 2:ipnara status a 1z oferts (02: Proyects
zanado o 92: Proyecto rechazado por el cliente

Programacion de visita de
mantenimienty

El coordmador debe programar uea visita de
mantenimiento en FMTY {extimando facha, tiempo de
trabajo v 2zignando codigo del tacnice), para gue &l
encargade da loglstica de servicio, que insresara czda
media hora a ZMD, pueda proceder con el ajuste de
partes. Este ajuste contemplara k2 solicitud de traslados,
compras lecales, importaciose: v ordenes ds campra
necesarias para la sjecocion del sarvicio ¥ gue ssten
incluidos en la oferta con status 09: proyecto zanado

Asignar stas

El encargado de logistica asignara el statos TUGPE (Ajuste
de partes) y en cuanto confimme la disponibilidad total de
lo: materizles asiznara el statos VOPL a2 2 orden, de
manera que e visuzlice el siguiente 1cono e ZMDL A
partir de este momento el coordinador poedr confirmar 2
facha dal zervicio ¥ proceder con L2 ejecucion.

Ot || Hee

Fin de procedimiernta de
procesamiento de servicio

En caso de que pressnte bloquess por werificadion de
craditn 2 debe solicitar L2 libaracion 2 camera.
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha-

grupo de Back Office del area de servicio téenico de la Cod: Pro-PR
empreza Kaeser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Ver=ion: 1.0

parimetros de la norma ISO 2001:2005 Creado por:

Procesanuento de ordenes de servicio

Pagina: 4

Proceso de cierre de ordenss e510.

Diagrama

Actividad

Descripcion

®
<

Reegistrar tiempos:

Despues de la ejecocion  dal
servicio, &l tecnico debe regsitar
lo tismpos v check list de acuerdo
2 loz equipos revisados em laz
ardenez POF ¥ hacer firmar de
manera digital al clients.

b

] Reevisar ZMD

El coordinador debe revisar ZhD
v verificar Ia pestasia

para virnalizar las ordenes que s&
encueniran listas para el ceme

Reevisar datos

Antes del ciemre de 12 orden de
servicio el cocrdinador debe
revizar que los datos 5= encuentren
repiztrados en el POF de la orden

Emision de orden de zemvicia

Orden de servicio firmada por 2l
cliente y 2l tecnico

El coordinador debe realizar =l
Ciegre de tiempo: v lezalizacion de
materiales an 3AP TW32, W4l y
MIGO) posteriormente  debe
indicar em "Tmtereal Information®
demiro de la orden de ssndcio en
SAF (WI 190431). Informacion
relevamts para la procesadora de
servicio quisn serd encargada de
1a factracion

—
I

—

]

Ingresar a diane

Posteriorments la procesadora de
servicio tecnico debe inpresar a
diario 2 la ziguierts transaccion
TW73 donde podra observar las
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutados por Fecha:
Cod: Pro-PR

empreza Kaezer Comprezores de Colombia 5AS, bajo loz | Verziom

Pagina: 5

Creado por:

ardene: de semicio gque e
encuentran pendientes  par
facturar de acuerdo a le desienado
(22301 0 sucursal)

Insresar a cada orden

Posteriormente la  procesadora
debe ingrear a cada ordem de
servicio ¥ realizar las siguientes
verificaciones:

Inzresar a flojo de docmerntas

Inzresar al icona Fhijo de
oz

Ingresar a mternal mbrmation

Inzresar al miemal information
para saber las instruciones o
COMENtArios eEpuestos por los
coodinadores

Aperfura de oferta

Albrir [a oferta en SAP 2 traves de
la transaccion VA22 para verificar
precio: ¥ status

HH

Feevisar peticion

Faevisar la peticion de factora v
modificar los precios de acuerdo a
oferia v orden de compra

l'

Modificar precios

Posteriomente debemoz
modificar lo: precios en cada
posicion debe estar en la pestagia
TesmeEn de posiciomes
inpresamos con doble click y
pestzia Condicienss en Ia
cohumna importe mirsdocimes el
precio del materiz] zegim oferta

|

Fogvisar

Feevisar lo sizuieste para gemerar
factura

J1

Verificar tipo de moneda

Verificar el tpo de moneda de
acuerdo 3 1a orden de compra
enviada por el cliente. Puede zer
0P, USD EUR, etc.

S

Verificar oficing de ventaz

Verificar en oficina de ventas y Gr
vendedores debe coincidiz la
sucursal 2 la que debe ser carpada
la factaracicn
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Propuesta de mejora de loz procezos ejecutadoz por Fecha-
Cod: Pro-PE

Pagina: 6

Creado por:

Verificar zona de ventas

Verificar zoma de vemtz: debe
indicar &l codige del asesor gue

comresponde e] cliente

Cuardar cambin: realizade: Posterior 2 las revisiomes en la
peticion 22 debe guardar todos loz
cambio realizados

Generar factura Gerracion de la fachara

Ll

Insresar al mumero de peticion

Eola columna documenta
inpresar el nomera de la peticion
2 facturar (Conzecuties 63, 8O0
v 33 en fecha de factura insresar
la fecha dal dia que sa esta
zenerando la factura

l'

Verificacion de datos

Ingresar a la pestaga Detalles de
Cabecera y verificar fecha actual,
condicion de page, clasificacion
fiscal (IVA) ¥ asezar.

l'

Verificar textos expuestas

Posteriorments en |2 pestzma
Textos de Cabecera para verificar
los textos expusstos en la peticion
de facfura. A continnacion
pasamo: 3 13 pestafia condicions:
aqu walidamo: IVA, walor de
factora

Rezalizar verificaciones

Posteriorments  realizar  todas
verificaciones ¥ de estar seguras
que la peticion e encupentra lista
para ZEmETar factura
seleccionamos laz teclas Shif +
FE.

| jmpiiy

|

Verificar modalidad de emvio

Posteriorments 32 verifica que en
Modalidad de envie registre el
mmero 4.

|

Generacion de documesta 91

Con  los  pazoz  realizado:
anferimenie 58 gERETA UM
documente 21.., eme es el
documento intemo para Easzer de
la factora realizada
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Fecha:

Cod: Pro-FE
Verzion: 1.0
Creado por:

Procesanuento de ordenes de servicio

Pagina: 7

]

Cargar anegos

Luego de generada la factura ze
carga lo: anexos comoe Ordenes de
compra, emradas v dema:
documentos gue solicita &l clisnte
parz |2 radicacion de la: factoras,

]

Guardar documentos

Ubicar el archive guoe debemosz
cargar (Antes de generar factora
debemos poardar loz documentos
qua  seran amepos pae 2
radicacion).

5

Fin de procedimierto ordenes de
servicio
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:
grupo de Back (Office del area de zervicio técnico de la Cod: Pro-PR

COMPRESSC empreza Kasser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Vernidn: 1.0
parameiroz de la norma ISO 9001:2005 Creado por:
Pagina: 8

Procesamuento de ordenes de servicio

Procedimiento de procezamiento de drdenes de contrato
~omsideraci imicial

*  Segjecntan las mismas actividades, pero no se gjusta el material de una oferta puntual sino
gue, dezds 1n convenio gue pravizmeante sprobo el clients, por 1o cual se contariz con el
tiempo suficiente para aseEurar repuestos v tramitar 1a orden

*  Seprograman los servicios sin el uso da ZMD como lo muesta la guia de uso, donde se
indica que el estatus vopl, ez 2l gque da confirmacion de que la OF asta lista para ser

programada.

# En casos de falta de materizl, y por waslado desde alguns de lzs cuatro sucursales, =olo qoe
la entreza debe hacerse al dia siguiente 2 12z 7 am, a5 por ello que e dsbe por medio del
corrao solicitar raslados en modalidades asreas o muchas veces tener que exceder 2n CO3M0S

pargue se debe solicitar un vehiculo que traslzde o] material exchisivamente de 1z sncursal
2l clienta.

# Tambien ez clare que 2l ciemme de ordenes e un tema critico, ya que par 57 de convenios
son en cantidad mas qua las puntuales "cs10" se pusde encontrar 3 nivel nacional una
semana ambes de que Alemania geners el reporte con 80 2 100 o= diarias por cierre a nivel
nacional

# Laz ordenes de compra deben estar sdjuntas al contrato antes da ejecutar el zarvicio, si za
trata de unz emergencia serd el coordinador o azesor, el responzable de solicitar el
documents zl clisnte, asto aplicars también para actas qus 2l técnico de servicio deba
solicitar al temminar su servicio v que ssvin anfregades con el pagquete de documentos para
ciarre.




Propuesta de mejora de loz procezoz ejecutadoz por Fecha:
grupo de Back Office del area de servicio técnico de la Cod: Pro-PR
COMPRESSO empreza Kaszer Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Versidn: 1.0
parametroz de la norma IS0 9001:2005 Creado por:
Papina: 9

Procesanuento de ordenes de servicio

Cierre ordenes de servicio de contratos CS11

Diagrama

Actividad

Descripcion

Inicio de procedimiento de cierTe
ardenes de contratos C511

Diespues de la gjecucion del
servicio, el tecnico debe regsitrar
loz tiempos v check list de
acuerdo a los egquipos revizados
en las ordene: PDF ¥ hacer
firmar de manera digital al cliente

Reevisar ZMD

El coordinador debe revisar ZWD
v verificar 1a pestatia

para viznalizar 1as ordenes que 3e
encuentran listas para el cdeme.

Reevisar datos

Amtes del cieme de 12 orden de
servicio el coordinador debe
revisar que los siguientes datos e
encuentran rapiztrades en ] POF
de 1a arden.

Insresar a dianie

La proce:adora de servicio tecnico
debe inpre:ar a diaric a la
signiente transaccion W73 donde
podra observar las ordeme: de
servicio Que 58 EnCOeniram
pendientz: por facharar de acuerdo
2 lo desiznado (azesor o sucursal)

Tl WYTD,Q

Fzalizar verificacionses

Posteriormments 3¢ debe inpresar a
cada orden de servicie y realizar
las sizuiente: verificaciones:

Realizar al cieme

El coordinador debe realizar =l
ciere de tiempo: v lezalizacion de
materiales en SAP (W32, W41y
MIGO) posteriormente  debe
iedicar em "Interal Information”
deriro de la orden de ssndicio en
AP (WT 100432 Informacion
relevant: parz la procesadora de
SEMVICio.
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Pagina: 10

Procesamuento de ordanes de servicio

Ingresar a diarie

La proce:adora de servicio tecnico
debe imprezar a diamo a la
signiente transaccion W73 donde
podra observar las ordenss de
servicio gQue 58 encuemtran
pendientes por facharar (DPS0).

Ingresar a cada orden

Posteriormente 3e debe inpresar a
cada orden de servicie y realizar
las sizuiente: verificaciones:

Realizar factura

Despues de las revisiomes la
procesadora  realiza el DPGD
peticion de facturz;

En l2 columna CrZ debemios
inpresar 0 y ester para que e
2ziEne 2 los demas items

Completer [a orden

Completer [a orden az:

Bolicitar fachara

Posteriormente 2 da clic en
soliciud factara. Saldra o avizo,
donde pregumta el sistema =i
realmente 2 quiers  solicitar
factura,

Cuardar documento

Par altme, 2 debe dar en Doc.
Venta, facrar v goardar
GUAFDAFR, es  immporante
porgue sinoe prabamos los datos la
peticion queda abierm ¥ aparece
en el pool de fachoracion
genemndo demoras,

Gestionar facturacion

Bz debe gestionar la factoracion
de la cuota comespondients, para
23tp se debe meresar al contrato de
mantenimisnte por medio dz la
transaccion VA4

Feevisar anexos

Feevisar los amewos del comvenio,
para validar si coesta con una nota
eapecial de facturacion.

Seleccionar la posicion

Seleccionar L2 posicion & ir 2l plan
de factoracion y verificar valor y
modificar fechas

Feevisar mformacion

Foevizar la signisnte imformacion -
Lupa




COMPRESSC

grupo de Back Office del area de zervicio técnico de la
empreza Kaeser Comprezores de Colombia SAS, bajo loz | Vernidn
parametroz de la norma IS0 2001:2005

Procesamiento de ordenes de zervicio

Propuesta de mejora de loz procezoz ejecntadoz por Fecha:

Cod: Pro-PR

Pagina

Creado por:
11

Guardar los cambioz Debemos poardar loz cambio:
realizado: en &l contrata.
Generar factura Acto :egnido generar Fachra

Verificar loz textos

Posteriorments vamos alz pestzna
Textor de Cabecera verificamos
loz textos gue deben ir em la
factora

Validar valer de la factara Acoptinuacion peaamos 2 2
pestzfia  congicionss  agul
validamas IVA, valor de factura

Generar factura Posteriormente despue:  de

realizar todas verificaciones ¥ de
estar seguras que la peticion ze
encoentra lista  para gemerar
factara selacciomamos las tecla:
hift + FE, Despues noz leva al
sipmiente cuadro seleccionamo: la
opcian medios de comunicasion

Aqui revizamos gae ex la colummna
Clase repiztre ZRD2, Ideama ES

Verificar modalidad an [a que 2
2nvio

Posteriorments damor click en
datos adicionales agu verificamos
que en DModalidad de envio
repistre sl namens 4.

Generar documesta

Con los  pasos realizados
AMMEMIOMMANTE MOE  EEMETR M
documento 21, este  es &l
documento intermo para Kasser de
la factora realizada

Cargar anexos a la factura

Posteriormente  debemos cargar
loz amegos 2 l2 fachoa como
Ordene: de compra, eniTadas y
dema: documentos que solicita al
clisnte parz lz radicacion de la:
factaras

Iug:esm.:un! al documesto T1...
procedemo:  a  cargar  los
documentas Icona

Crear anexo

Crear, Crea anemo
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Propuesta de mejora de loz procezoz ejecntadoz por Fecha-
uEs = I grupo de Back Office del area de zervicio téenico dela | Cod: Pro-PE
(e ]2 =1 3310 st | empreza Kaeser Comprezore: de Colombia SAS, bajo loz | Versidn: 1.0

parimeiroz de la norma IS0 9001:2005 Creado por:
Pagina: 12
Procesamento de ordenes de servicio
Validar documentos Die exta menera validamo: gue loz

exitosaments.

documentos esten cargados

con doble click

Fin de procedimiesto de cems
ardenes de contratos C511

:i Indicar descripeion de Ja factora | indica con la descripcion factora
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Anexo J - Formato de Observacion de procesos.

Formato de observacion de procesos Cod: FR.OB
KAE s E n Propuesta de mejora de los procesos ejecutados por grupo de back Fecha:-
office del area de servicio técnico de la empresa Kaeser !

compresores de Colombia SAS, bajo los pardmetros de lanorma | Version 1.0
uso 9001:2005

COMPRESORES

@

Nombre del proceso:

Nombre del procedimiento:

Cargo:

Jefe inmediato:

Fecha del ejercicio de observacion

Concepto Descripcion
Procedimiento que le
antepone
Procedimiento siguiente
Tiempo de ejecucion
Observaciones

Es necesario otro proceso de observacion: 51 - No

Firma del observador

Elaboracion propia.




Anexo K - Formato de encuesta Back Office.

Formato de encnesta Back Office Cod: FEEEBO

ioe del Area de s o de lo empresa B

COMPRESORES & compmescres. de Colo .""'.J:'I los pasimetrus de la noema | Version 1.0

pTOCesnd & soaindog

El siguients cusstionario ex aplicado como gjercicio academico en el marce de [a Propuesta de mejors d2 los
proceses iecatadas por grapo de back office del drea de servicio éomico de | empeesa Kaeser compresores de Colombia
HAS, haje los parimetros de la noma uso 90012005

Farvor elija algunos de las opciones disponibles en cada pregunta

1. Comoce las caracteristicas del Siztema de Gestion Intesral de Kasser Compresores
a B
b, Mo__

1. Conoce las politicas de Calided de Kasser Compresores
a B
b, Mo__

1. Esconsciente de las iness de mando y de la estructura de cargos que depende de su frabajo ¥ de

quienes usted depende?
a B
b, Mo__

4. Cuando tiene una duda sobre los procedimientos que lleva a cabo acnde a
2 Fevisar mamuales ¥ documentos de oficiales
b. Pregumtar z algan competiera
c  Informar 2 su jefe inmediato

5. Haidentificado alzun punto demiro de los procedimientos que gjecuia que debenia ser

replanteado
a 5
b. Mo

6. 5i su respmesta anterior foe negativa coms es su proceder
2 [nformar 2 zu jefe inmediato sobre el hallazgo

b. Mo tiene conocimiento a quien informar.
. Arude al 2 la oficina de Calidad de 12 empresa

7. Estaria dispuesto a contribuir per ol mejoramients de los procese v resubtados del dres de
servicio tecaico — back office en Kaeser Compresores

a 5
b, Mo

Elaboracion propia.
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