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RESUMEN

El siguiente proyecto de investigación hace referencia al “Diseño de un plan de capacitación y entrenamiento para el área de mantenimiento mecánico automotriz de la empresa ION Servicios de Ingeniería S.A.S; la problemática abordada es la de las garantías que se generan por concepto de reparaciones a causa de mano de obra las cuales han generado impactos a nivel económico y por ende en la productividad, calidad y utilidades de la empresa.

Para dar cumplimento a este proyecto de investigación se establecieron cinco objetivos que comprenden la identificación de los tipos de garantías por concepto de reparación, la definición de  criterios para el diseño del plan de capacitación y entrenamiento en función de modelos, la estructuración el plan de capacitación y entrenamiento, la definición de  kpi´s para la medición de la eficiencia del plan de capacitación y entrenamiento y por último la selección del método de coaching para el desarrollo del plan de capacitación y entrenamiento. 

Palabras Claves: Plan, capacitación, entrenamiento, garantías, fallas
ABSTRACT
The following research project refers to the “Design of a training and training plan for the automotive mechanical maintenance area of ​​the company ion servicios de Ingeniería s.a.s; The problem addressed is that of the guarantees that are generated by the concept of repairs due to labor, which have generated impacts at an economic level and therefore on the productivity, quality and usefulness of the company.

In order to comply with this research project, five objectives were established that include the identification of the types of guarantees for repair, the definition of criteria for the design of the training and training plan based on models, the structuring of the training plan and training, the definition of kpi´s for measuring the efficiency of the training and training plan and finally the selection of the coaching method for the development of the training and training plan.
Keywords: Plan, training, training, guarantees, failures
INTRODUCCION

La mano de obra es quizás la principal base estratégica en empresas en donde su intervención condiciona la calidad de los servicios y resultados esperados de los productos que la misma ofrece en su esquema misional; la aparición de problemáticas en los procesos asociados a esta, marcan la necesidad de identificar y establecer los factores causales para su posterior tratamiento.

Una de estas problemáticas identificada por la empresa ION servicios de ingeniería es la recurrencia en la generación de garantías por concepto de mano de obra, cuyo impacto alcanza una media del 9% de la facturación mensual en la organización.

Los objetivos del presente proyecto, entre otros son, el diseñar un plan de capacitación y entrenamiento, tomando como factores de análisis las fallas detectadas en el proceso de garantías por mano de obra y establecer la metodología y estructuración del plan de forma temática con el fin de mitigar acciones generadoras de las mismas; el alcance de este es el área de mantenimiento mecánico automotriz de la sede Neiva. 

La metodología desarrollada aquí, establece la identificación de las causas de estas garantías, las cuales mediante análisis estadístico se estructuran en función del peso de la frecuencia de repetición de la falla, para ser analizada y agrupada por tipo de sistema en donde se genera, con el fin de construir el plan y de acuerdo a ese resultado absoluto hacer la correspondiente asignación de horas hombre para el módulo que integrara el sistema.

El documento contiene como parte del proceso de mejoramiento continuo, un método seleccionado de coaching con el fin de preparar y desarrollar el potencial del factor humano en el área, el cual contribuirá con la disminución de la métrica de garantías; el monitoreo de este plan se validará con la evaluación y diagnóstico de los Indicadores Claves de Rendimiento (KPI) desarrollados para tal fin.

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA (ESTADO ACTUAL DEL PROBLEMA OBJETO)
1.1 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA  

Para el año 2016 la empresa presento un incremento en la atención de vehículos tipo camioneta para mantenimiento a partir de la atención de una empresa petrolera “PETROLSERVICES S.A.”

Este nuevo negocio llevo a que la empresa ION, contratara personal de forma rápida para atender la demanda de servicios.
Al  2017 pese a que se realizaban los servicios de reparación no se tenía control o registro estadístico de los mantenimientos realizados, ya que solo se podían identificar a nivel del módulo de ventas y ordenes de servicio.

Finalizando el 2017 la empresa contrata un técnico de mantenimiento automotriz para manejar el proceso de garantías, cambios y devoluciones.

Enero del 2018 se recibe el primer informe de causales y costos de estos tres factores, generando alarmas en la gerencia de la compañía, porque se identificaban garantías costeadas por concepto de mano de obra.

Enero de 2019 se entrega el primer informe consolidado de órdenes de servicio identificando la regularidad de garantías por ese mismo concepto.

Las garantías por concepto de mano de obra aumentan en el primer semestre de 2019, lo que conlleva a establecer y analizar las causas de esta problemática, por parte de la gerencia.
De acuerdo a reunión sostenida por acta 002 de la empresa ION servicios de ingeniería de la gerencia con el área de mantenimiento se analiza un caso de un vehiculó que fue intervenido, no probado y entregado al cliente, dicho vehículo volvió a presentar la falla y al entrar por garantía, la gerencia interviene identificando que la reparación quedo mal hecha en su parte eléctrica y que la lectura de scanner del vehículo no se interpretó correctamente.

1.2 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  

ION SERVICIOS DE INGENIERÍA SAS fue fundada en el año 2010 en la ciudad de Neiva; Las actividades iniciales se enfocaron en el mantenimiento y reparación de equipos industriales; partiendo de la calidad en los servicios prestados, a partir del 2016 la compañía desarrollo una unidad de negocio cuyo objetivo principal era realizar las mismas actividades, pero aplicadas al sector automotriz; lo cual presento una curva de crecimiento para la organización.

La compañía actualmente tiene su casa matriz en Neiva, y sucursales de operación ubicadas en Barrancabermeja, Puerto Gaitán y Tibú; en donde se desarrollan las actividades misionales del negocio. Uno de los objetivos fundamentales del sector de mantenimiento y reparación automotriz, es el de garantizar mediante su actividad un diagnóstico y una reparación adecuada que satisfaga en tiempo, costo y calidad entre otros al cliente, para que de esta manera encuentre una satisfacción en la solución de su necesidad especifica; las garantías ofrecidas por la compañía en función de los servicios prestados, incluyen cambio e instalación, reparación por mano de obra, diagnostico, estado del vehículo en instalaciones de IÓN.
Para la empresa a nivel interno, esta satisfacción se ve reflejada en los mismos criterios del cliente (costo, calidad y tiempo); ION S.A.S es una compañía que lleva 4 años y medio en el mercado como compañía de mantenimiento mecánico automotriz con casa matriz en el departamento del Huila (Neiva); al no tener una guía de mantenimiento para el personal técnico,  la compañía presento al 2019 por concepto de garantías en sus trabajos de reparación (vehículos mal reparados por M.O.) unas pérdidas por valor de $5.400.000 que corresponden al 9% de la facturación promedio mensual. Estas garantías generan como consecuencia al interior de la empresa, tiempos adicionales en reprogramación de personal, costos en cambio de materiales, contratación de personal técnico externo para detección de falla y por ende una alta preocupación para la gerencia por los reprocesos.

1.3 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

¿Cómo reducir las pérdidas por concepto de garantías por reparación que genera el personal de mantenimiento en la empresa Ion S.A. 

1.4 SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA  

¿Las garantías generadas por concepto de mano de obra son analizadas y evaluadas como casos de aprendizaje?

¿Existe un plan de capacitación y entrenamiento para el personal del área?

¿El personal de mantenimiento es capacitado y entrenado según los nuevos avances y equipos para la detección de fallos?

¿Existe un protocolo de prueba de vehículos intervenidos?

¿Se llevan a cabo procesos de socialización de las PQR por garantías?

¿Se tienen definidas las competencias del personal de mantenimiento?
2. OBJETIVO

2.1 OBJETIVO GENERAL
Diseñar una guía metodológica de programa de capacitación y entrenamiento para el área de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.

2.2  OBJETIVO ESPECIFICO
· Elaborar un diagnóstico del área de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.

· Describir el proceso de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.

· Identificar los tipos de garantía de mantenimiento mecánico automotriz por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.

· Proponer una guía metodológica de programa de capacitación y entrenamiento para el área de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.

3. JUSTIFICACION
Establecer y diseñar un buen plan de capacitación y entrenamiento al interior de una empresa,  refleja el nivel de compromiso y desarrollo que quiere la gerencia enmarcada dentro de su visión empresarial; el proceso de formación requiere que cada uno de los componentes humanos aporte a la sinergia operacional de la compañía en un sector determinado; en el área de mantenimiento automotriz es común observar prácticas culturales y en algunos casos artesanales por parte de la mano de obra, que pueden ir en contravía del servicio afectando la credibilidad de la misma y por ende un deterioro en su capacidad comercial para ofertar sus propios servicios. Mucho de esto radica en el inicio del proceso; la detección y diagnóstico de fallas puede convertirse en un punto crítico; si las personas y/o equipos no realizan un acertado diagnóstico de la misma, lo cual generaría nuevas problemáticas que se reflejan en garantías, quejas y reclamos, sobrecostos y hasta la pérdida del mismo cliente.

Cuando un perfil o cargo del tarjet del negocio está en constante capacitación y actualización de sus conocimientos, se vuelve una persona más proactiva, se espera que como resultado de esto se reduzcan entre otros los tiempos de reparación, aumente la calidad de su trabajo; y como efecto colateral la mejora de la imagen de la empresa y la satisfacción del cliente.

De acuerdo con Tharenou (2007), la capacitación, en efecto, contribuye a aumentar la eficacia de la organización sobre todo a nivel operacional, aunque hay mucho más por hacer para comprender esta relación. En el estudio de Tharenou, se evidencia la necesidad de plantear investigaciones para examinar el efecto del tipo de contenido de la formación, la asociación entre los contenidos de formación con los resultados a nivel de organización, el tipo de métodos de entrenamiento y el diseño y los principios de aprendizaje, el tipo de empleados formados, y las implicaciones por la transferencia del entrenamiento, para comprender por qué la capacitación mejora el desempeño de la organización. (Tharenou, Saks, & Moore, 2007)
Otra de las razones que motivan esta investigación es la posibilidad implementar una metodología en función de un criterio investigativo y técnico para lograr mitigar los efectos de las garantías por efecto de reparaciones por mano de obra, este valor se encuentra actualmente en el 9% y se espera que al primer semestre de implementado el plan, este valor se situé por debajo del 2%.

4. MARCO REFERENCIAL

4.1 ANTECEDENTES
Para poder diseñar el plan de capacitación, se hace necesario tomar, como bases algunos trabajos de investigación en torno al tema de estudio, a continuación, citaremos algunos de estos trabajos:

Cuando se habla de mantenimiento se infiere sobre una actividad que se realiza para prevenir, corregir o diagnosticar un posible falla; en función de la tipificación de la falla se puede determinar el tipo de intervención a realizar y por ende el tipo de personal a emplear; este último depende de la identificación de la misma; de acuerdo a esto, Carlos Omar Gómez en su informe y presentación, de nombre “concepto de falla y clasificación” establece los tipos de fallas y la importancia de las mismas para su tipificación y toma de decisiones para su correcta solución (Gómez, 2014).

Una vez se han identificado estos tipos de fallas se debe evaluar los procesos de formación para el personal; en el manual “Capacitación: Estrategia clave para el desarrollo del capital humano”, INTECAP (2000), se considera que la capacitación es el aprendizaje estructurado y enfocado al mundo del trabajo, es el medio que soporta las mejoras sociales, tecnológicas y de desarrollo en las organizaciones. Es un proceso técnico andragógico a través del cual se diseñan planes para incrementar el capital intelectual que permite el logro de la visión, misión y metas. En el mismo documento se presentan los siguientes nuevos paradigmas, que deben ser objeto de reflexión: Alineamiento de los objetivos de capacitación con los del negocio; desarrollo del negocio a través de la capacitación acompañada de estrategias y condiciones necesarias; percepción de la capacitación como una función organizacional, cuyo éxito depende del diagnóstico, monitoreo y evaluación, más que del proceso; creación de un sistema de aprendizaje más que la implementación de un departamento de capacitación (Escobar Valencia, 2005). 

La misma institución referida en el antecedente anterior, en el año 2000 realizó una investigación denominada “Detección de necesidades de capacitación y asistencia técnica en empresas de la rama de construcción” en donde se enfatiza en la importancia de este proceso como parte de una decisión estratégica a nivel empresarial, el proceso de capacitación debe ser continuo y debe verse reflejado en la forma como el cliente percibe el servicio.

Por otro lado, como se vio anteriormente la percepción del cliente se ve reflejada en su validación o no de la prestación, así como en la toma de decisión, asociada al uso nuevamente del servicio u otros con el mismo proveedor; de aquí que Jaime Baby Moreno en el 2015, realizo una investigación de nombre “Análisis Competitivo por parte de los talleres de servicio automotriz, mediante el uso del valor percibido por el cliente” en donde establece la percepción del cliente como herramienta de evaluación del servicio y plantea como uno de los criterios que suma como elemento de comparación, corresponde, al de tener un buen plan de entrenamiento y capacitación que potencialice al mismo trabajador y al proceso visto como sistema Jaime Baby Moreno, J. F. (2015).

Para que dicho entrenamiento y capacitación tenga un desarrollo sistemático, es fundamental que la comunicación en ambos sentidos ( trabajador – empresa ) cumpla con los requerimientos básicos como son lenguaje claro, temas precisos, de fácil comprensión y que realmente aborden la problemática a tratar; mucho de esto en el mundo de hoy requiere de líderes que desarrollen estrategias de comunicación; de acuerdo al investigador Noe Chávez Hernández de México, en su publicación de nombre “La gestión por competencias y ejercicio del coaching empresarial, dos estrategias internas para la organización”, establece dos estrategias que aumentan la competitividad: por un lado la gestión por competencias y por otro el ejercicio del coaching empresarial. El autor establece que las competencias laborales corresponden a una necesidad de desarrollo para mejorar el performance del equipo de trabajo. Por otra parte, el coaching empresarial es vista como una estrategia de comunicación biunívoca que sirve para: orientar, guiar y conducir el potencial del personal, al desarrollo de sus capacidades y habilidades que maximicen su desempeño de trabajo. (Chávez Hernández, 2012).

4.2 MARCO TEORICO

Para el desarrollo del proyecto se deben establecer bases teóricas que permitan a partir de modelos orientados a la formación y entrenamiento poder determinar las necesidades de las mismas para la mitigación de dichas garantías por mano de obra.
Dentro de los modelos de capacitación podemos encontrar el modelo de Arnold que mediante los símbolos (+ y -) da un nivel de importancia a la configuración metodológica y didáctica; donde el símbolo más (+), muestra lo importante para promover la competencia en cuestión y el símbolo menos (-) muestra la menor Importancia para la promoción de la competencia.

Cuadro 1. Modelo Teórico de Arnold
	Configuración Metodología y didáctica
	Medio de Capacitación
	Competencia en materia técnica (conocimientos técnicos y técnicas laborales)
	Competencia en materia de Métodos (Técnicas de Aprender y de Trabajar)
	Competencia en materia de relaciones sociales y dirección (trabajo en equipo, método de comunicación)

	Aprendizaje por transmisión
	Discurso /Conferencia
	+
	-
	

	
	Dialogo en Clase
	+
	-
	

	[image: image25.png]



	Uso de Medios Cerrados
	+
	-
	

	
	Superlerning
	+
	
	

	Aprendizaje por acción
	Proyecto Guiado
	+
	+
	-

	
	Simulacro
	+
	+
	-

	
	Proyecto de Organización Propia
	+
	+
	+

	
	Método de texto Guiá
	+
	+
	+

	
	Trabajo en equipo Según pregunta guiada
	+
	+
	+

	
	Trabajo en individual Según pregunta guiada
	+
	+
	

	Aprendizaje por experiencia
	Metaplan
	+
	+
	

	
	 Ejercicios Artísticos
	
	+
	+

	
	Métodos basados en Vivencias
	+
	+
	


Fuente: Adaptado del libro “Formación Profesional: nuevas tendencias y perspectivas”. (Rolf, 2002)
El método de Chiavenato nos muestra cómo a partir de un proceso de recurso humano, se desarrolla una serie de mecanismos o medios de aprendizaje que tienen como objetivo lograr una mayor absorción del conocimiento como se muestra en el cuadro 1.
Cuadro 2.  Método Chiavenato

	Modelo de Chiavenato

	TIPOS
	CLASIFICACIÓN
	FINALIDAD
	MEDIOS

	En cuanto al uso
	1. Entrenamiento orientado al contenido
	Transmitir conocimientos o información
	Técnicas de lectura, recursos individuales, instrucción programada, etc.

	
	2. Entrenamiento orientado al proceso
	Cambiar actitudes, desarrollar conciencia acerca de sí mismo y desarrollo de habilidades
	Role—playing, entrenamiento de grupos, entrenamiento de la sensibilidad, etc.

	
	3. Entrenamiento mixto
	Transmitir información, cambiar actitudes y comportamientos
	Conferencias, estudios de casos, simulaciones, juegos, rotación de cargos, etc.

	En cuanto al tiempo
	1. Entrenamiento de inducción integración en la empresa
	Adaptación y ambientación inicial del nuevo empleado
	Programa de inducción

	
	2. Entrenamiento después del ingreso del trabajador
	Entrenamiento constante, para mejorar el desempeño del empleado
	Entrenamiento en el sitio de trabajo y entrenamiento fuera del sitio de trabajo

	En cuanto al lugar de aplicación
	1. Entrenamiento en el sitio de trabajo
	Transmitir las enseñanzas necesarias a los empleados
	Rotación de cargos, entrenamiento de tareas, etc.

	
	2. Entrenamiento fuera del lugar de trabajo
	Transmitir conocimientos y habilidades
	Aulas de exposición, estudios de casos, simulaciones, videoconferencia, dramatización, etc.


Fuente: Adaptado del libro “Administración de Recursos Humanos”. (Chiavenato, 2007)
Los modelos que se mostraron anteriormente nos permiten hacer una selección circunstancial de los distintos mecanismos de instrucción, los cuales tienen como fin lograr una mayor visión del conocimiento que se entrega al personal, lo que evita que el programa de capacitación sea monótono y evita que el personal pierda el interés por el tema.

4.3 MARCO CONCEPTUAL

Fuente: Elaboración propia.
Porque es necesaria la capacitación: En la actualidad se le ha dado un papel preponderante a la administración del personal, anteriormente, las empresas que tenían mayor acceso al capital y las innovaciones tecnológicas contaban con mayores ventajas competitivas, sin embargo, en la actualidad esto ha cambiado considerablemente. “Hoy, las compañías que ofrecen productos con la más alta calidad son las que van un paso adelante de la competencia, pero lo único que mantendrá la ventaja de la compañía para el día de mañana es el calibre de la gente que esté en la organización” (Mondy, 2005).
Plan de capacitación: Es un proceso educacional de carácter estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el personal adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades específicas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de la organización, el puesto o el ambiente laboral.
Diagnóstico: Un diagnóstico son el o los resultados que se arrojan luego de un estudio, evaluación o análisis sobre determinado ámbito u objeto. El diagnóstico tiene como propósito reflejar la situación de un cuerpo, estado o sistema para que luego se proceda a realizar una acción o tratamiento que ya se preveía realizar o que a partir de los resultados del diagnóstico se decide llevar a cabo.
Falla: Es la causa u evento que nos lleva a la finalización de la capacidad de un equipo para realizar su función adecuadamente o para dejar de realizarla en su totalidad.

Servicio al cliente: El servicio al cliente se refiere a la relación que hay entre un proveedor de productos o servicios y aquellas personas que utilizan o compran sus productos o servicios. De acuerdo a Asset Skills, es "la suma total de lo que hace una organización para satisfacer las expectativas de los clientes y producir su satisfacción". El servicio al cliente se refiere a la comprensión tanto de la naturaleza de los clientes, en el pasado, presente y futuro de la organización, de las características y beneficios de los productos o servicios que presta y el proceso transaccional completo, desde el conocimiento inicial de un cliente potencial hasta la satisfacción pos-compra.

Mantenimiento Correctivo: Es el conjunto de tareas destinadas a corregir los defectos que se van presentando en los distintos equipos y que son comunicados al departamento de mantenimiento por los usuarios de los mismos.

Mantenimiento Preventivo: Es el mantenimiento que tiene por misión mantener un nivel de servicio determinado en los equipos, programando las intervenciones de sus puntos vulnerables en el momento más oportuno. Suele tener un carácter sistemático, es decir, se interviene, aunque el equipo no haya dado ningún síntoma de tener un problema.
Mantenimiento Predictivo: Es el que persigue conocer e informar permanentemente del estado y operatividad de las instalaciones mediante el conocimiento de los valores de determinadas variables, representativas de tal estado y operatividad. Para aplicar este mantenimiento, es necesario identificar variables físicas (temperatura, vibración, consumo de energía, etc.) cuya variación sea indicativa de problemas que puedan estar apareciendo en el equipo. Es el tipo de mantenimiento más tecnológico, pues requiere de medios técnicos avanzados, y en ocasiones, de fuertes conocimientos matemáticos, físicos y/o técnicos.

Mantenimiento Cero Horas (Overhaul): Es el conjunto de tareas cuyo objetivo es revisar los equipos a intervalos programados bien antes de que aparezca ningún fallo, bien cuando la fiabilidad del equipo ha disminuido apreciablemente de manera que resulta arriesgado hacer previsiones sobre su capacidad productiva. Dicha revisión consiste en dejar el equipo a Cero horas de funcionamiento, es decir, como si el equipo fuera nuevo. En estas revisiones se sustituyen o se reparan todos los elementos sometidos a desgaste. Se pretende asegurar, con gran probabilidad un tiempo de buen funcionamiento fijado de antemano.

Mantenimiento En Uso: es el mantenimiento básico de un equipo realizado por los usuarios del mismo. Consiste en una serie de tareas elementales (tomas de datos, inspecciones visuales, limpieza, lubricación, reapriete de tornillos) para las que no es necesario una gran formación, sino tal solo un entrenamiento breve. Este tipo de mantenimiento es la base del TPM (Total Productiva Maintenance, Mantenimiento Productivo Total).

Garantía: Garantía es sinónimo de Respaldo, es la defensa que se brinda cuando se adquiere algo o se va a realizar una acción que necesita una supervisión directa para que el cliente o comprador se sienta a gusto y seguro. Es por esto que, si una persona solicita la reparación de un vehículo, el encargado de realizar la reparación le garantiza que su trabajo solucionara la falla que presenta, en este mismo orden de ideas, es importante aclarar que existe un lapso de tiempo luego de efectuada dicha reparación si presenta un daño, pues se deberá realizar una nueva revisión.

Coaching: el término Coaching se refiere a la forma en que un Entrenador indica instrucciones para establecer una orientación a una persona o a un determinado grupo de personas, pertenecientes a una organización o equipo. Esto se hace con el fin de que ese equipo o individuo ejecute acciones metódicas para lograr un objetivo en específico. Los métodos de capacitación empleados para el Coaching son múltiples y complejos, en vista que depende de la personalidad y necesidades de la persona o grupo a entrenar, además dependen de la acción a realizar y de los obstáculos que se presenten en el proceso.

KPI: Son las siglas de Key Performance Indicators, son los indicadores clave del desempeño; Los KPI´s son la forma utilizada para cuantificar los resultados de una determinada acción o estrategia en función de unos objetivos establecidos; los KPI son indicadores que nos permiten evaluar el éxito de nuestras operaciones.
4.4 MARCO LEGAL
· NTC 5771: Esta norma establece los requisitos para la gestión del servicio en establecimientos que cumplen la función de reparación y mantenimiento preventivo y correctivo de vehículos automotores. Establece los criterios de formación, servicio y entrenamiento de personal.

· NTC 9000-2015: La compañía debe establecer como mecanismo de mejoramiento continuo al interior de la misma un modelo de capacitación y entrenamiento que integre y asegure la formación continua como una herramienta de competitividad y autogestión.

5. MARCO METODOLOGÍCO
5.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN

Por tratarse de una investigación de tipo explicativa, aquí se desarrolla el mayor nivel de profundización del tema al interior de la compañía.

5.2 HIPOTESIS

El desarrollo de un plan de capacitación y entrenamiento basado en la detección de necesidades de aprendizaje, como producto de las garantías ejecutadas por concepto de mano de obra, alineadas a las estrategias y objetivos de la organización e implantado en la totalidad de la empresa será el factor básico para que los indicadores del desempeño mejoren comparativamente contra los existentes antes de la implantación del modelo de capacitación propuesto.

5.3 VARIABLES DEPENDIENTES, INDEPENDIENTES E INTERVINIENTES 
5.3.1 Variable dependiente

Garantías

5.3.2 Variable independiente

· Mano de obra

· Falta de capacitación

· Falta de entrenamiento

5.4 POBLACIÓN Y MUESTRA 

 

5.4.1 Población  

Personal del área de mantenimiento de la empresa ION S.A.S.
5.4.2 Muestra  

No probabilística por conveniencia. 








5.5 PROCESO METODOLÓGICO
	FASES
	OBJETIVOS
	CUMPLIMIENTO OBJETIVOS
	Fuente

	1
	Elaborar un diagnóstico del área de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.


	DOFA, análisis de PQR
	Informe de PQR

	2
	Describir el proceso de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.


	Flujograma del proceso
	Ion S.A.S

	3
	Identificar los tipos de garantía de mantenimiento mecánico automotriz por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.


	Paretto, matriz de garantías
	PQR

	4
	Proponer una guía metodológica de programa de capacitación y entrenamiento para el área de mantenimiento mecánico automotriz en garantía por concepto de reparación de la empresa ION servicios de ingeniería S.A.S.


	Guía de capacitación y entrenamiento.
	Chiavenato


5.6 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE INFORMACIÓN

· Paretto de garantías por mano de obra
· Listado excel de PQR
6. UBICACIÓN DENTRO DE LAS LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN INSTITUCIONALES
La línea de investigación a la cual pertenece este proyecto es la de productividad, competitividad e innovación, la temática es la de mejoramiento empresarial, ya que se abordará una problemática que afecta, la productividad, competitividad de la empresa Ion S.A.S, como lo es el tema de las garantías por concepto de malas reparaciones.
Las garantías están directamente relacionadas con el objetivo organizacional y misional de la empresa, estas afectan no solo lo mencionado anteriormente, si no la calidad e imagen de la compañía.

7. ELABORAR UN DIAGNÓSTICO DEL ÁREA DE MANTENIMIENTO MECÁNICO AUTOMOTRIZ EN GARANTÍA POR CONCEPTO DE REPARACIÓN DE LA EMPRESA ION SERVICIOS DE INGENIERÍA S.A.S.

7.1 ANÁLISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA ION SERVICIOS DE INGENIERÍA.

ION SERVICIOS DE INGENIERÍA SAS fue fundada en el año 2010 en la ciudad de Neiva; Las actividades iniciales se enfocaron en el mantenimiento y reparación de equipos industriales; partiendo de la calidad en los servicios prestados, a partir del 2016 la compañía desarrollo una unidad de negocio cuyo objetivo principal era realizar las mismas actividades, pero aplicadas al sector automotriz; lo cual al 2018 ha presentado una curva de crecimiento para la organización.

La compañía actualmente tiene su casa matriz en Neiva, y sucursales de operación ubicadas en Barrancabermeja, Puerto Gaitán y Tibú; en donde se desarrollan las actividades misionales del negocio.
Figura 1.  Ubicación sedes ION Ingeniería en Colombia
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Fuente: Elaboración propia.
Desde el punto de vista del recurso humano la compañía tiene 25 empleados directos y 7 indirectos; 20 de los 25 empleados pertenecen al área de mantenimiento.

La compañía a nivel organizacional se encuentra estructurada de la siguiente manera:
Figura 2. Organigrama administrativo ION Servicios de Ingeniería
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Fuente: ION servicios de ingeniería

· Gerencia: Establece las estrategias corporativas, financieras y administrativas de la compañía; aporta el capital social para el sostenimiento y desarrollo de las unidades de negocio.

· Departamento contable: Registro, control y seguimiento de costos, gastos e inversiones; así como la responsabilidad fiscal y contable antes los órganos de control

· Departamento administrativo: Se encarga del funcionamiento interno de la compañía tanto en insumos y materiales de carácter físico y humano.

· Departamento de mantenimiento: Corresponde al área misional de la compañía, de aquí se desprenden la administración estratégica, los servicios y los procesos integrales de calidad.

Con respecto al departamento de mantenimiento el cual es nuestro foco de análisis se encuentra estructurado de la siguiente manera.

Figura 3. Organigrama Área de Mantenimiento
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Fuente: ION servicios de ingeniería

7.2 DESCRIPCIÓN DEL ÁREA DE MANTENIMIENTO

Se encarga de diagnosticar, evaluar, analizar e inferir sobre las posibles fallas que pueda presentar un vehículo ya sea de tipo eléctrico, mecánico, electrónico; y a partir de estas generar los recursos y criterios técnicos necesarios para la solución definitiva de la falla que se presenta. Adicionalmente establece las políticas y estrategias del área con miras a desarrollar los presupuestos de inversión necesarios para el propio funcionamiento operativo a nivel de casa matriz y sucursales.

7.2.1 Roles actuales del área de mantenimiento

· Coordinador operativo: es el encargado de elaborar, diseñar, desarrollar, supervisar, autorizar las diferentes actividades del área de mantenimiento y del personal a cargo para cumplir con los objetivos de la compañía.

· Jefe de taller: supervisa, direcciona y ejecuta las estrategias de servicio que dicta la gerencia en cabeza del coordinador operativo; es el elemento direccionador en los procesos de solución de problemas.

· Supervisor mecánico y supervisor eléctrico: se encargan de realizar tareas de control y seguimiento al personal a cargo con el fin de validar que las tareas realizadas se ejecuten de acuerdo a los procesos y procedimiento establecidos por el área de mantenimiento en función de las tareas de diagnóstico, evaluación y detección de fallas para su tratamiento. Adicionalmente son la línea base de consulta por su nivel de conocimiento para el personal operativo.

· Mecánico: se encarga de revisar y evaluar las fallas de tipo mecánico (suspensión, frenos, sistema de inyección de combustible y motor) con el fin de establecer los criterios de prevención o corrección de fallas.

· Electromecánico: Es el encargado de revisar y evaluar los sistemas de control y mando del vehículo tales como (sistema ABS, sistema de aire acondicionado, sistema presión por medio de sensores etc.) con el fin de establecer los criterios de prevención o corrección de fallas.

· Ayudantes: son los encargados de ejecutar las diferentes actividades y tareas operacionales que se desprenden del diagnóstico, prevención o corrección de una falla.

7.2.2 Proceso área de mantenimiento

Figura 4. Flujograma de proceso de mantenimiento

[image: image4.emf]

Cliente Supervisor de zona

Coordinador de 

mantenimiento

Mecanicos y electromecanicos Jefe de taller



Inicio del

proceso

se programa

entrega delvehículo 

al supervisor de 

zona

Seenvía solicitud 

de mantenimiento

se programael día de 

intervención

se verifica el estado 

inicialdel vehículo

serevisa la solicitud de 

actividades requeridas 

por el contrato

Se entregala 

orden de trabajo al 

jefe de taller

Seabre una orden 

de trabajo O.T

Enrutamientode la 

actividad

Informaal coordinador de 

mantenimiento las tareas a 

realizar

se realiza una revisión

para dar solución a la falla

verificaciónde hoja 

de vida del vehículo

Ejecuciondeactividades 

necesarias, dando solución 

a la falla

se haceun requisición de 

insumos o repuestos

Verificaciónde la 

requisición y autorización

Verificaciónde las tareas 

realizadas

Realizarprueba de 

ruta 

seentrega el vehículo al 

supervisor de zona 


Fuente: Elaboración propia.
7.2.3 Perfiles y competencias: Para entender estos conceptos, debemos identificar el contexto de los mismos.
· Perfil: serie de requisitos personales exigidos para el cumplimiento satisfactorio de las tareas de un empleado dentro de una compañía como por ejemplo, nivel de estudios, experiencia entre otros.

· Competencia: es un conjunto de habilidades y capacidades que posee una persona para desarrollar una actividad en particular.
Una vez definido esto, al interior de Ion servicios de ingeniería s.a.s la gerencia estableció para el cumplimiento misional en el área de mantenimiento los siguiente perfiles y competencias.
Cuadro 3. Análisis de perfiles y Competencias por cargo para el área de mantenimiento

	Cargo
	Misión
	Funciones
	Funciones y responsabilidad en HSEQ
	educación
	Formación y experiencia
	capacitación
	Responsabilidad

	Coordinador operativo
	Coordinar, supervisar, planificar y proporcionar las actividades operacionales para el área de mantenimiento a nivel nacional
	1. Coordinar recursos y personal para ejecución de tareas. 2. planificar y solicitar los recursos para el área. 3. encargado de informar al cliente sobre el estado de avance del proceso 4. Labores de control de calidad 5. informes operacionales diarios
	1. Reportar accidentes e incidentes de trabajos. 2. participar en procesos de identificación de peligros generados en el proceso 3. Desarrollar procesos de inducción o reinducción de personal 5. manejo de documentos
	ingenieros mecánicos y

 afines
	mínimo 4 años de experiencia
	Administración y gerencia operativa, mantenimiento, servicio al cliente y sistemas integrales de calidad
	Información, contactos, manejo de bienes de la empresas y errores de proceso

	Jefe de taller
	Coordinar, supervisar actividades operacionales para el área de mantenimiento a nivel local; generar ordenes de trabajo y velar por el adecuado uso de los recursos
	1. Control y seguimiento de inventarios de herramienta. 2. Generar reportes al jefe inmediato 4. Labores de control de calidad 5. Informes operacionales diarios
	1. Reportar accidentes e incidentes de trabajos. 2. Participar en procesos de identificación de peligros generados en el proceso 3. Desarrollar procesos de inducción o reinducción de personal 5. Manejo de documentos
	Ingeniero mecánico 
	Mínimo 1 año de experiencia
	Manejo de personal, mantenimiento mecánico y eléctrico, gestión de inventarios, herramientas ofimáticas
	Información, contactos, manejo de bienes de la empresas y errores de proceso

	Supervisores
	Se encargan de realizar tareas de control y seguimiento al personal a cargo con el fin de validar que las tareas realizadas se ejecuten de acuerdo a los procesos y procedimiento establecidos por el área de mantenimiento 
	1. Validar las reparaciones realizadas por el personal a cargo. 2. Decepcionar y priorizar las ordenes de trabajo 3. Asignar el personal para el tratamiento de la falla 4. Operar herramienta especializada
	1. Reportar accidentes e incidentes de trabajos. 2. Participar en procesos de identificación de peligros generados en el proceso 3. Desarrollar procesos de inducción o reinducción de personal 5. Manejo de documentos
	Tecnólogo en áreas 

Afines 
	Mínimo 2 años de experiencia
	Manejo de personal, mantenimiento mecánico, manipulación de herramienta especializada
	Manejo de bienes de la empresas y errores de proceso

	Mecánico
	Revisar y evaluar las fallas de tipo mecánico (suspensión, frenos, sistema de inyección de combustible y motor)
	1. Reparaciones 2. Solicitud de materiales e insumos 3. Reporte de novedades en el desarrollo de las actividades operativas
	1. Reportar accidentes e incidentes de trabajos. 2. Participar en procesos de identificación de peligros generados en el proceso 3. Desarrollar procesos de inducción o reinducción de personal 5. Manejo de documentos
	Técnico mecánico
	Mínimo 1 año de experiencia
	Mecánica (diésel y gasolina) transmisión, sistemas de inyección y sistema de refrigeración
	Manejo de bienes de la empresas y errores de proceso

	Electromecánico
	Encargado de revisar y evaluar los sistemas de control y mando del vehículo tales como (sistema abs, sistema de aire acondicionado, sistema presión por medio de sensores etc.) 
	1. Identificar el nivel de riesgo según la falla en los sistemas de control y mando. 2. Solicitud de materiales e insumos 3. Reporte de novedades en el desarrollo de las actividades operativas
	1. Reportar accidentes e incidentes de trabajos. 2. Participar en procesos de identificación de peligros generados en el proceso 3. Desarrollar procesos de inducción o reinducción de personal 5. Manejo de documentos
	Técnico electromecánico
	Mínimo 1 año de experiencia
	Sistemas de control y mando, (sensores, sistema de aire acondicionado y sistema eléctrico automotriz)
	Manejo de bienes de la empresas y errores de proceso

	Ayudantes
	Encargado de ejecutar las diferentes actividades y tareas operacionales que se desprenden del diagnóstico, prevención o corrección de una falla.
	2. Encargados de dar soporte operativo al electromecánico y mecánico
	1. Reportar accidentes e incidentes de trabajos. 2. Participar en procesos de identificación de peligros generados en el proceso 3. Desarrollar procesos de inducción o reinducción de personal 5. Manejo de documentos
	Bachiller técnico 

Afines 
	Mínimo 6 meses de experiencia
	Manejo de máquinas y herramientas
	Manejo de bienes de la empresas y errores de proceso


Fuente: ION servicios de ingeniería

7.2.4 Proceso de incorporación del recurso humano para el área de mantenimiento
Para responder a los requerimientos de contratación de personal, para el área de mantenimiento en función de las novedades o necesidades operativas, la compañía tiene establecido un proceso de incorporación directa el cual es monitoreado y validado por la gerencia general.

Este proceso incluye: 

· Solicitud de incorporación de personal por parte del área de mantenimiento en cabeza del jefe de taller.

· Recepción de la solicitud por parte del área administrativa

· Revisión y validación de perfiles y competencias para la solicitud

· Publicación de vacante en la página “serviciodeempleo.gov.co”

· Programación de entrevistas

· Validación de datos y evaluación de la entrevista

· Selección y contratación

· Proceso de inducción

· Periodo de prueba

7.2.5 Capacitación y entrenamiento en ion servicios de ingeniería
Esta parte del proceso tiene un único alcance al momento de ingresar personal a la compañía; es decir que el proceso de formación (capacitación y entrenamiento) como una herramienta de mejoramiento continuo no se ha implementado.

Cuando nos referimos a único alcance, planteamos que la inducción que se tiene estipulada al interior de la organización, presentando la siguiente estructura:
Figura 5. Temática de folleto de Inducción
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Fuente: ION servicios de ingeniería

8. IDENTIFICAR LOS TIPOS DE GARANTÍA DE MANTENIMIENTO MECÁNICO AUTOMOTRIZ POR CONCEPTO DE REPARACIÓN DE LA EMPRESA ION SERVICIOS DE INGENIERÍA S.A.S.
Cuando se realiza un servicio de mantenimiento de tipo preventivo o correctivo en la empresa, uno de los factores que preocupa a la gerencia por su impacto económico y operacional son las garantías; a continuación, se muestras de manera gráfica las garantías existentes en la compañía.
Figura 6. Factores Generadores de Garantía
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Fuente: Elaboración propia
Como se puede ver la imagen representa los tres criterios generadores de garantía al interior de la compañía ion servicios de ingeniería; como se referencio anteriormente la alta rotación del personal se ve reflejado en el criterio de mano de obra, el cual representa la mayor participación en garantías según la información obtenida de los formatos PQR.

8.1 COMPORTAMIENTO DE LAS GARANTÍAS
El siguiente cuadro describe el tipo de garantía y la falla que genera dicha garantía; Esta muestra se obtuvo a partir de la información recopilada de los formatos de peticiones, quejas y reclamos que se generaron; por conceptos de garantía, para el periodo de 2018 y primer semestre de 2019.

Los tipos de falla registradas por trimestres en el cuadro 3, nos muestran la recurrencia de las fallas, y que sistemas del vehículo se ven más afectados.

Cuadro 4. Sistema donde se genera la falla (valores absolutos)

	SISTEMA DONDE SE GENERA LA FALLA
	TIPO FALLA
	2018 (TRIMESTRE)
	2019 (TRIMESTRE)

	
	
	1t
	2t
	3t
	4t
	∑
	1t
	2t
	∑

	Identificación de falla sistema ABS
	A. Diagnóstico equivocado
	3
	0
	3
	1
	7
	4
	1
	5

	
	B. Error en instalación de sensor
	3
	3
	1
	1
	8
	2
	1
	3

	Fugas sistema de aire acondicionado por empaquetadura compresor
	A. Error en instalación de retenedor interno compresor
	2
	4
	2
	3
	11
	7
	4
	11

	
	B. Elección errónea del oring externo 
	1
	3
	3
	2
	9
	3
	5
	8

	Instalación de correas de distribución o correas externas
	A. Se aplica poca tensión a la correa
	3
	4
	1
	2
	10
	3
	2
	5

	
	B. Se aplica tensión excesiva a la correa
	1
	2
	5
	2
	10
	2
	1
	3

	Corrección de fusilera (error de instalación de componentes)
	A. Instalar un fusible de mayor amperaje
	2
	4
	3
	2
	11
	4
	6
	10

	Pistones de mordaza pegados
	A. Falta de líquido de frenos
	2
	4
	3
	1
	10
	3
	4
	7

	
	B. Mantenimiento incompleto y carencia de lijado a las paredes del pistón
	2
	5
	3
	3
	13
	3
	4
	7

	Recalentamiento del motor (sistema de refrigeración motor)
	A. Deshabilitar el termostato
	1
	1
	1
	0
	3
	1
	1
	2

	
	B. Instalación incorrecta de mangueras para líquido refrigerante
	1
	4
	2
	1
	8
	3
	4
	7

	Calibración errónea en sistema de frenos de emergencia (bandas)
	A. Se realiza limpieza al sistema de emergencia y se aplica tensión de manera excesiva
	5
	3
	4
	5
	17
	5
	7
	12

	Error en instalación de bujes de tijera
	A. No se tuvieron en cuenta las guías del soporte del buje
	6
	4
	3
	5
	18
	6
	4
	10

	Mala calibración de válvulas de motor de 4 cilindros
	A. No se tienen en cuenta las tolerancias que dicta el fabricante
	1
	1
	1
	2
	5
	2
	1
	3

	Mal diagnóstico sobre fallas de alternador
	A. Falta de pruebas suficientes 
	1
	4
	5
	4
	14
	2
	3
	5

	Mala conexión en instalación bombillos
	A. Se instalan bombillos, pero no se limpian los conectores o no se ajustan adecuadamente al conector
	3
	3
	3
	6
	15
	6
	6
	12

	 
	169
	 
	110


Fuente:  Elaboración propia
Como aspectos relevantes de esta tabla de PQR la cual se encuentra ya filtrada por trimestres, para garantías por concepto de mano de obra; esta información nos muestra un comportamiento regular en cuanto a la generación de garantías por este concepto; puede que de un trimestre a otro aumente o disminuya, pero siempre aparecen las fallas que generan las garantías para el registro de la data.

8.2 DIAGNÓSTICO DE FALLAS DE GARANTÍAS POR PQR

· Tipos de fallas generadoras de garantía

Este capítulo corresponde a la identificación de uno de los aspectos más críticos en la compañía ion servicios de ingeniería; como lo es la generación de garantías por conceptos de mano de obra; tal como se estableció en el planteamiento del problema.

Para entender el impacto de estas al interior de la compañía es importantes establecer o definir el concepto de la falla y por qué se genera con el fin de determinar las posibles causas raíz de estas garantías y tomar decisiones que mitiguen y optimicen el indicador en los escenarios identificados.

8.2.1 Identificación de falla sistema ABS
Es un sistema de frenado que evita que las ruedas se bloqueen y patinen al frenar; todos los vehículos que incorporan tecnología lo poseen, se identifica atreves de una señal de alerta análoga, tal como se muestra en la figura.

Figura 7. Ubicación sensor y señal ABS
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Fuente: Elaboración propia
· Diagnóstico equivocado: Como es una falla de carácter visual análoga, normalmente el equipo de mantenimiento (sea el técnico mecánico o eléctrico), conecta el escáner a la computadora del vehículo, ejecutando la opción de detección de fallas atreves del software.

Como consecuencia de esto cuando el software en ese barrido elimina la falla, la señal análoga deja de encenderse, por lo tanto, el equipo asume que la falla se corrigió cerrando la orden de trabajo y habilitando el vehículo al cliente, los argumentos de este criterio se soportan en sensor contaminado que requiere de una limpieza básica.

Por otro lado, el escenario de la garantía se ejecuta cuando un mismo vehículo ingresa por la misma falla (testigo ABS encendido); aquí surgen los siguientes elementos de trazabilidad; que paso con la lectura, se analizó la falla por parte del equipo de mantenimiento

· Error en instalación de sensor: al vehículo se le diagnostica que debe de cambiar alguno de los sensores que comprende el sistema pues la señal de alarma análoga se vuelve recurrente y no se deja eliminar con el escáner.

El equipo de mantenimiento retira el sensor para ellos se debe retirar el tornillo de la porta mangueta en donde se encuentra acoplado el mismo y lo retira para el cambio; este error corresponde a que en el momento de la instalación del nuevo sensor no se acoplaron adecuadamente los conectores; el vehículo elimina la falla, pero por efectos y vibración del mismo se aísla la señal generando nuevamente la alarma.

8.2.2 Fugas sistema de aire acondicionado por empaquetadura compresor
Figura 8. Ubicación oring externo y sello interno
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Fuente: Elaboración propia.
El compresor del sistema de aire acondicionado se encarga de comprimir el gas (fluido refrigerante) que permite en un ciclo de compresión/descompresión producir una transferencia de calor de una parte a otra en un circuito de refrigeración vehicular.

· Error en instalación de retenedor interno compresor: una vez desarmado el compresor del vehículo por parte del electromecánico; este retira el sello mecánico con el fin de cambiarlo; es aquí en donde normalmente al introducir el nuevo sello de empuje, el técnico no ejerce la presión adecuada para que este encaje en el cuello de la tapa superior del compresor que sirve como sello entre el eje que es móvil y la tapa que es estática, por ende, al momento de armar el compresor y poner a funcionar el sistema, la presión de aire se baja lo que generara en un lapso de tiempo de 24 horas, que el sistema se descargue y no enfrié.

· Elección errónea del oring externo: una vez desarmado el compresor del vehículo por parte del electromecánico; este retira el oring (empaque o anillo de caucho) ubicado en la parte superior externa que une las dos partes de la carcasa del compresor.

Al momento de cambiar el oring externo, el técnico es el encargado de seleccionar el material, la marca y referencia del empaque para el compresor a reparar, es aquí en donde una mala elección del material, ocasiona que el oring acoplado, sufra una compresión que lo deforma generando un granulado del material lo que causa fisuras, que al momento de poner a funcionar el sistema, la presión de aire se baja lo que generara en un lapso de tiempo de 24 horas, que este se descargue y no enfrié.

8.2.3 Instalación de correas de distribución o correas externas

Figura 9. Correas de distribución
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Fuente: Autor

El sistema de distribución del motor es el conjunto de elementos que, debidamente sincronizados con el giro del cigüeñal se encargan de abrir o cerrar las válvulas para que la mezcla en el motor de ciclo otto, y el aire, en el motor diésel, entren en el cilindro en el momento adecuado y los gases quemados una vez utilizados fluyan hacia el exterior.

· Aplicar poca tensión a la correa: cuando por tiempo o kilometraje es necesario cambiar la correa de distribución en el vehículo, se realiza un mantenimiento correctivo que consiste en cambiar la correa desgastada por una nueva; esta actividad la realiza el mecánico y consiste en acoplar la correa sobre los canales de la polea con el fin de tener el sistema de distribución completo; el técnico por su experiencia debe realizar una tensión superficial de la misma; el efecto de esto es que el vehículo puede encender y salir a operación normal pero por efecto de la vibración del motor la correa se sale de los canales de las poleas lo que genera ruidos anormales en el motor al momento del encendido, aumento de temperatura, pérdida de potencia, o en su defecto dañar el motor con el vehículo en movimiento. 

· Aplicar tensión excesiva a la correa: cuando por tiempo o kilometraje es necesario cambiar la correa de distribución en el vehículo, se realiza un mantenimiento correctivo que consiste en cambiar la correa desgastada por una nueva; esta actividad la realiza el mecánico y consiste en acoplar la correa sobre los canales de la polea con el fin de tener el sistema de distribución completo; el motor genera ruido anormal excesiva, adicionalmente esta actividad mal realizada puede generar daños en las poleas o el tensor; lo que genera tareas adicionales en cuanto a servicio y materiales.

8.2.4 Corrección de fusilera (error en instalación de componentes

Figura 10. Caja fusilera
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Fuente: Elaboración propia
Corresponde al dispositivo de seguridad que protege todos los sistemas eléctricos del vehículo, la función de la fusilera es la de interrumpir o regular el paso de corriente alterna cuando esta presenta picos de tensión en el sistema eléctrico; está compuesta por una serie de fusibles de diferentes amperajes que se encargan de controlar la red de distribución eléctrica, los cuales están diseñados por un hilo de estaño que funciona como material conductor.

· Instalar un fusible de mayor amperaje: Una de las tareas de los eléctricos cuando no hay una señal de  corriente que alimente alguno de los sistemas del vehículo, radica en un diagnostico visual del plano de distribución de la fusilera del mismo; el técnico para dar solución de hacer llegar corriente, puede emplear un fusible de mayor amperaje al descrito en el plano; el vehículo responde bien a la solución inmediata pero en el transcurso del tiempo a corto plazo, se presentan calentamientos de zonas cableadas como producto de ese paso holgado de corriente del fusible que se cambió, afectando los elementos eléctricos del vehículo.

8.2.5 Pistones de mordaza pegados

Figura 11. Pistones mordaza
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Fuente: Elaboración propia.
El sistema de frenos delanteros posee unos elementos que permiten el desarrollo de su función como lo son la mordaza y el pistón, que se encargan de trasmitir la fuerza ejercida sobre el pedal al pistón por medio de un fluido (líquido hidráulico).

· Falta de líquido de frenos: Para el funcionamiento de transmisión de fuerza del pedal de freno a los pistones de mordaza,  un elemento clave está en el medio que emplea el sistema para trasmitir esta fuerza; en este caso el mecánico o ayudante mecánico deben garantizar que el nivel de líquido hidráulico este en el nivel adecuado el cual corresponde a una lectura visual de nivel analógica, la falta de líquido suministrado por el técnico al momento de realizar la actividad de mantenimiento, está sujeta a una actividad repetitiva, lo que provoca un alto nivel de confianza; para este caso el vehículo que ingresa por una rutina de mantenimiento preventivo sale a operación, pero las consecuencias pueden ser fatales pues el sistema carece de efectividad cuando se va a frenar el vehículo.

· Mantenimiento incompleto y carencia de lijado  a las paredes del pistón: Para el funcionamiento de transmisión de fuerza del pedal de freno a los pistones de mordaza,  un elemento clave está en el medio que emplea el sistema para trasmitir esta fuerza; en este caso el mecánico o ayudante mecánico debe realizar una inspección visual a la mordaza de frenos en donde se encuentran los pistones, cuando el líquido hidráulico pierde sus propiedades, genera corrosión en la capa base de las paredes del pistón aumentando la resistencia al movimiento; la tarea del mecánico para este caso consiste en lijar las paredes del pistón para evitar la resistencia al movimiento y cuando esta no se realiza completamente el pistón se queda adherido a la mordaza evitando la función de frenado del sistema.

8.2.6 Recalentamiento del motor (sistema de refrigeración del motor)
Figura 12. Sistema de refrigeración
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Fuente: Elaboración propia
Uno de los elementos más importantes en la vida útil de un motor, es el termostato; el cual se encarga de regular el paso de líquido refrigerante, que fluye atreves de una red de distribución para estabilizar la temperatura interna del motor.

· Deshabilitar el termostato: cuando un vehículo ingresa por síntomas de calentamiento del motor, producto de la señal emitida por la aguja del tablero de control, el mecánico para estabilizar la temperatura del mismo opta por deshabilitar el termostato; para ello retira el termostato, dejando libre el paso de líquido refrigerante entre el radiador y el motor, lo que a largo plazo provocará nuevamente la señal de alerta y el vehículo deberá ser intervenido.

· Instalación incorrecta de mangueras para líquido refrigerante: cuando un vehículo ingresa por síntomas de calentamiento del motor, producto de la señal emitida por la aguja del tablero de control, el mecánico para estabilizar la temperatura del mismo opta por revisar las mangueras de distribución las cuales se encuentran entre el radiador y el motor, aquí el mecánico en función del diagnóstico decide cambiar mangueras por efecto de fugas para corregir el problema; pero en la instalación, estas pueden quedar mal acopladas o ajustadas, aquí el vehículo puede salir pero la falla vuelve a aparecer generando una nueva intervención del vehículo.

8.2.7 Calibración errónea en sistema de frenos de emergencia (bandas). 
Un dispositivo de seguridad adicional en los vehículos, lo comprende el freno de seguridad y emergencia; puede ser accionado manualmente y su principio de funcionamientos se basa en una guaya, que al ser accionada trasmite tensión a una banda de asbesto que se encuentra ubicada en la campana de las ruedas traseras del vehículo.
· Tensión excesiva : Cuando a un vehículo se le realiza una revisión al sistema de frenos, generalmente se desmontan las ruedas para revisar el estado de desgaste del asbesto de las bandas para el sistema en general y de emergencia; realizada la revisión se deben de tensionar los frenos de manera manual, de tal forma que el mecánico al ajustar la tuerca del tensor pueda evidenciar que el giro de la rueda se detenga inmediatamente al accionar el freno; cuando se aplica una ajuste excesivo el vehículo se entrega operativo, pero luego de un cierto tiempo de operación, el asbesto se cristaliza lo que provoca un bloqueo en la rueda impidiendo el giro.

8.2.8 Error en instalación de bujes de tijera.
El sistema de suspensión delantera de un vehículo tiene ciertos elementos, entre estos el buje de tijera, que funciona como un pivote que conecta la tijera al chasis; este elemento disminuye la vibración, los ruidos y su principio de funcionamiento es el de absorción de energía.
· No se tuvieron en cuenta las guías del soporte del buje: Cuando el vehículo ingresa por ruidos anormales en la suspensión delantera, el mecánico realiza una revisión y diagnostica que se deben de cambiar los bujes de tijera; las ruedas deben ser desmontadas junto con todos los elementos que comprenden la suspensión delantera.

Se realiza el desmonte con una prensa hidráulica de los bujes anclados a la tijera, y se procede a instalar de la misma forma el nuevo repuesto, el técnico debe tener en cuenta las guías que tienen el buje y el semieje que atraviesa la tijera, cuando no se tiene en cuenta esta guia al instalar nuevamente la tijera al sistema de suspensión no encaja y el técnico fuerza el buje para que encaje disminuyendo su vida útil.

8.2.9 Mala calibración de válvulas de motor diésel de 4 cilindros. 
Cuando las válvulas se dejan demasiado "apretadas" o lo que es lo mismo, la luz de calibración u holgura es menor a la indicada o inexistente, se flamearán las válvulas y el motor empezará a perder compresión y a presentar problemas de explosiones hasta que no pueda funcionar más.
· No se tienen en cuenta las tolerancias que dicta el fabricante: cuando un vehículo presenta alto consumo de combustible o generación excesiva de gases de escape, el mecánico se encarga de realizar un diagnóstico y decide que se deben de calibrar las válvulas del motor; para efectuar esta tarea se desmonta la tapa del cabezal de los cilindros y con un calibrador de válvulas de motor se realiza este servicio; cuando el técnico no tiene en cuenta las tolerancias que dicta el fabricante, el vehículo puede quedar operativo, pero en un lapso de tiempo no mayor a 15 días la falla vuelve a ocurrir y se hace evidente mediante un alto consumo de combustible y ruidos anormales en el motor, que de no ser intervenidos a tiempo, pueden ocasionar daños en los diferentes componentes del motor.

8.2.10 Mal diagnóstico sobre fallas de alternador

Figura 13. Alternador
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Fuente: Elaboración propia.
El alternador es el encargado de convertir energía mecánica en energía eléctrica a partir de un mecanismo de arrastre desde un motor de combustión interna, y se encarga de mantener cargada la batería del vehículo.

· Falta de pruebas suficientes: cuando un vehículo presenta problemas de encendido, el eléctrico revisa el sistema y diagnostica que se debe de cambiar la batería; realizada la corrección planteada el vehículo se entrega operativo, pero en un corto plazo, este continua con los problemas de encendido; en este punto se debe revisar todo el sistema de alimentación eléctrica con el fin de puntualizar la falla, lo que genera malestar al cliente.

8.2.11 Mala conexión en instalación de bombillos

Es común que un vehículo note con gran facilidad que tiene problema con alguna luz; el no tener una luz o traerla fundida es causal de un comparendo.

· Falta de limpieza o ajuste: cuando un vehículo requiere del cambio de algún bombillo, se debe de tener en cuenta que no es suficiente con quitar una luz mala y colocar una nueva, es importante tener presente que los conectores adquieren humedad, polvo y demás partículas que se encuentran en el ambiente; razón por la cual se hace indispensable revisar el sistema eléctrico de luces de forma general, además de limpiar y acoplar correctamente los conectores.

8.3 ANÁLISIS DE GARANTÍAS 2018 Vs 2019
El criterio utilizado para visualizar tendencias en las flechas corresponde a una política interna de ION; la máxima tolerancia de garantías por mano de obra debe ser menor o igual 1; las flechas amarillas en posición horizontal indican que la falla se presenta, pero está en la zona de tolerancia.

Los promedios aritméticos y los pesos se realizaron cada dos trimestres, para hacer proporcional en análisis en rango al 2018.

Cuadro 5. Frecuencias absolutas PQR

	 
	2018
	2019

	ÍTEM
	SISTEMA DONDE SE GENERA LA FALLA
	TIPO FALLA
	1t
	2t
	∑
	%
	3t
	4t
	∑
	%
	1t
	2t
	∑
	%

	1
	Identificación de falla sistema ABS
	A. Diagnóstico equivocado
	3
	0
	3
	3%
	3
	1
	4
	5%
	4
	1
	5
	5%

	
	
	B. Error en instalación de sensor
	3
	3
	6
	7%
	1
	1
	2
	2%
	2
	1
	3
	3%

	2
	Fugas sistema de aire acondicionado por empaquetadura compresor
	A. Error en instalación de retenedor interno compresor
	2
	4
	6
	7%
	2
	3
	5
	6%
	7
	4
	11
	10%

	
	
	B. Elección errónea del oring externo 
	1
	3
	4
	5%
	3
	2
	5
	6%
	3
	5
	8
	7%

	3
	Instalación de correas de distribución o correas externas
	A. Se aplica poca tensión a la correa
	3
	4
	7
	8%
	1
	2
	3
	4%
	3
	2
	5
	5%

	
	
	B. Se aplica tensión excesiva a la correa
	1
	2
	3
	3%
	5
	2
	7
	8%
	2
	1
	3
	3%

	4
	Corrección de fusilera (error de instalación de componentes)
	A. Instalar un fusible de mayor amperaje
	2
	4
	6
	7%
	3
	2
	5
	6%
	4
	6
	10
	9%

	5
	Pistones de mordaza pegados
	A. Falta de líquido de frenos
	2
	4
	6
	7%
	3
	1
	4
	5%
	3
	4
	7
	6%

	
	
	B. Mantenimiento incompleto y carencia de lijado a las paredes del pistón
	2
	5
	7
	8%
	3
	3
	6
	7%
	3
	4
	7
	6%

	6
	Recalentamiento del motor ( sistema de refrigeración motor)
	A. Deshabilitar el termostato
	1
	1
	2
	2%
	1
	0
	1
	1%
	1
	1
	2
	2%

	
	
	B. Instalación incorrecta de mangueras para líquido refrigerante
	1
	4
	5
	6%
	2
	1
	3
	4%
	3
	4
	7
	6%

	7
	Calibración errónea en sistema de frenos de emergencia (bandas)
	A. Se realiza limpieza al sistema de emergencia y se aplica tensión de manera excesiva
	5
	3
	8
	9%
	4
	5
	9
	11%
	5
	7
	12
	11%

	8
	Error en instalación de bujes de tijera
	A. No se tuvieron en cuenta las guías del soporte del buje
	6
	4
	10
	12%
	3
	5
	8
	10%
	6
	4
	10
	9%

	9
	Mala calibración de válvulas de motor de 4 cilindros
	A. No se tienen en cuenta las tolerancias que dicta el fabricante
	1
	1
	2
	2%
	1
	2
	3
	4%
	2
	1
	3
	3%

	10
	Mal diagnóstico sobre fallas de alternador
	A. Falta de pruebas suficientes 
	1
	4
	5
	6%
	5
	4
	9
	11%
	2
	3
	5
	5%

	11
	Mala conexión en instalación bombillos
	A. Se instalan bombillos, pero no se limpian los conectores o no se ajustan adecuadamente al conector
	3
	3
	6
	7%
	3
	6
	9
	11%
	6
	6
	12
	11%

	 
	86
	100%
	 
	83
	100%
	 
	110
	100%


Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo a los datos anteriores se puede establecer que:
1. Los sistemas del vehículo, que más generaron fallas por servicio y que se encuentran registrados durante el estudio realizado a los formatos PQR, desde el año 2018 hasta el primer semestre del 2019; tienen la siguiente frecuencia relativa (%) a partir de los valores absolutos registrados como tipo de falla.
· 31% para el sistema de frenos

· 25% para el sistema eléctrico

· 17% para el sistema de aire acondicionado

· 10% para el sistema de motor-distribución

· 9% para el sistema de suspensión

· 8% para el sistema de refrigeración

2. Los tipos de garantía generadores de fallas por concepto de mano de obra en la prestación de los servicios son: diagnóstico equivocado, errores en instalación, elección errónea de materiales y error en ejecución de procedimiento. Estos datos se trabajaron a partir de la tabla de frecuencia absoluta y con un criterio adicional como se ve en cuadro 6
Cuadro 6. Estructura cuadro

[image: image14.jpg]TABLA DE FRECUENCIAS ABOSLUTAS PQR
TOTAL

|SISTEMA DONDE SE
ITEM TIPO FALLA TIPOS DE GARANTIA
|GENERA LA FALLA
» s . DIAGNOSTICO
& Diagnostico equivocado
| | dentificacion de fallz EQUIVOCADO 12
SiGmache 2 : ERRORES EN
B. Error en instalacion de sensor
INSTAACON  |avs g | 6 o]
|A. Error en instalacion de retenedor interno ERRORES EN
Fugas sistema dog compresor INSTALACION |95 |@ha -
ELECCION ERRONEA DE|
empagquetadura compresor cion erronea del oring externo
MATERIALES -
i |A. Se aplica poca tension a la correa e a0
Instalacion de correas de  [A- Se aplica p oeproceDIMENTOS |gvs e | 7 [B1 e | 3 s @2 =
3 |distribucion o correas
ERROREN EJECUCION
externas B. Se aplica tension excesiva a la correa
DEPROCEDIMIENTOS |51 |gha | 3 s |2 | 7 |2 o1 5





Fuente: Elaboración propia.

Los datos se procesaron a partir de una tabla dinámica como se puede ver, dando como resultado la siguiente distribución absoluta y relativa.

Cuadro 7. Cuadro de fallas según Garantía
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Fuente: Elaboración propia.

El cuadro muestra las diferentes fallas según el tipo de garantía al que pertenecen y el acumulado por trimestre desde el año 2018 hasta el segundo trimestre del 2019; la gráfica muestra el total y el peso (%) en ese periodo; dando el tipo de garantía según la ejecución de procedimiento, el diagnóstico equivocado y errores en instalación pesan el 93,9%, que corresponden a 262 PQR.

3. El sistema de aire acondicionado (ítem 2) tabla de frecuencias absolutas PQR en orden de importancia por su frecuencia relativa, como se planteó en la conclusión uno; ocupa el tercer lugar. Este ranking nos sirve para fijar el análisis de Pareto para diseñar el plan de capacitación.

4. El sistema de distribución durante los seis trimestres analizados; tiene una tendencia a superar la zona de tolerancia, como se puede observar en la tabla. 

5. El sistema eléctrico es otro gran generador de garantías, como se puede observar según la cantidad de veces que se repiten los tipos de fallas; las cuales están divididas en los diferentes sistemas que lo conforman, tales como corto en fusilera, mal diagnostico en fallas de alternador y mala conexión en instalación de bombillos. Si partimos del hecho que el S.E es el 100% entonces la nueva frecuencia relativa porcentual para estas fallas agrupadas en el sistema seria así:

28,36 % para mal diagnostico en fallas de alternador 

31,34 % corrección de fusilera

40,3 % para mala conexión en instalación de bombillos

6. El sistema de refrigeración de motor (ítem 6) aunque está incluido en los sistemas generadores de garantía y a su vez está compuesta por dos tipos de falla (6 A Y 6 B); con respecto a 6 A (deshabilitar termostato), no tiene un alto impacto y permanece en la zona de tolerancia contrario a la falla 6B.

Cuadro 8. Tipo falla para refrigeración motor
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Fuente: Elaboración propia.

7. El sistema de suspensión se ve afectado cuando se realiza una mala instalación de bujes de tijera (ítem 8), convirtiéndolo en una falla que supera siempre el límite de tolerancia, de una forma altamente repetitiva. 

Cuadro 9. Falla en sistema de suspensión

[image: image17.emf]8

Error en instalacion 

de bujes de tijera

A. No se tuvieron en cuenta 

las guias del soporte del 

buje

lectura e 

interpretacion

6 4 10 12% 3 5 8 10% 6 4 10 9%


Fuente: Elaboración propia.
8. La calibración de válvulas de motor (ítem 9), tiende a mantenerse en la zona de tolerancia; de los seis trimestres analizados, dos de ellos supero dicha zona; aunque se debe tener en cuenta que esta falla es muy importante, pues las consecuencias pueden ser graves.

Cuadro 10. Falla en sistema de Calibración de válvulas

[image: image18.emf]9

Mala calibracion de 

valvulas de motor 

de 4  cilindros

A. No se tienen en cuenta 

las tolerancias que dicta el 

fabricante

lectura e 

interpretacion

1 1 2 2% 1 2 3 4% 2 1 3 3%


Fuente: Elaboración propia.
9. Se logra observan un aumento significativo, en el total de fallas del primer semestre del año 2019 respecto al primer semestre del año 2018; sin embargo, es preocupante que, tomando este valor del primer semestre del 2018 como tendencia, el porcentaje de incremento para el segundo semestre seria del 27,9%. 

10. En función del acumulado que va del 2018 al primer semestre de 2019, la distribución porcentual en pesos se registra en la siguiente tabla.
Cuadro 11. Valor de Garantías por Sistema
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Fuente: Elaboración propia.
9. IDENTIFICAR LOS TIPOS DE GARANTÍA DE MANTENIMIENTO MECÁNICO AUTOMOTRIZ POR CONCEPTO DE REPARACIÓN DE LA EMPRESA ION SERVICIOS DE INGENIERÍA S.A.S.
9.1 PARETTO DE GARANTÍAS POR MANO DE OBRA 
Una vez analizados los resultados en el capítulo 9; uno de los aspectos más importantes es poder determinar la composición de las fallas por concepto de mano de obra, que generan garantías; la metodología seleccionada es la de paretto como se ve en la figura 14, extraída de la tabla de frecuencias absolutas PQR.

Figura 14. Pareto de mano de obra para garantías
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Fuente: Elaboración propia.
Como se observa en la figura 14 del paretto de garantías por concepto de mano de obra, permitió en función del tipo y criterio de la falla, realizar una agrupación dando como resultado los siguientes pesos: 

El 46,6% corresponde a errores en la ejecución de procedimientos, el 26,9% a errores de instalación, el 20,4 % a diagnósticos equivocados y el 6,1% a elección errónea de materiales.

El objetivo de este paretto es poder identificar mediante la agrupación por rangos, fallas comunes analizadas de los formatos PQR, para que sirvan como in-pout en el diseño de las estrategias del plan de capacitación y entrenamiento para el área de mantenimiento.
Cuadro 12. Desglose de fallas por tipo de garantía
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Fuente: Elaboración propia.
9.2 DOFA DE GARANTÍAS POR MANO DE OBRA
Partiendo del análisis de paretto y de contexto del proceso que genera garantías por mano de obra, debemos de manera focalizada realizar un diagnóstico que nos permita identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del proceso de garantías, para el diseño del plan de capacitación y entrenamiento; la herramienta seleccionada para este análisis es la citada en este capítulo. (Chapman, 2004)
Figura 15. Dofa Garantías por Mano de Obra
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Fuente: Elaboración propia.
9.3  ANÁLISIS DOFA
Cuadro 13. Análisis Dofa

	EMPRESA
	ION SERVICIOS DE INGENIERÍA S.A.S

	ANÁLISIS MATRIZ DOFA DE LA EMPRESA/MANTENIMIENTO
	DOFA: Garantías por concepto de mano de obra

	
	

	
	

	
	FORTALEZAS
	DEBILIDADES

	
	1
	Equipos de diagnóstico actualizados
	1
	Diagnóstico de fallas

	
	2
	Cumplimiento de garantías por servicio de reparación
	2
	Selección de materiales para reparación

	
	3
	Servicio al cliente
	3
	Ejecución de procedimientos

	
	4
	Precios competitivos
	4
	Diseño de perfiles por cargo

	
	5
	Personal con conocimiento y experiencia (40%)
	5
	Falta de recursos para formación y capacitación

	OPORTUNIDADES
	ESTRATEGIAS (FO) ataque
	ESTRATEGIAS (DO)refuerzo

	1
	Diseño de plan de capacitación y entrenamiento
	1
	Experiencia del personal de Mantenimiento para el desarrollo del plan de capacitación y entrenamiento como herramienta para aumentar el nivel de conocimiento (F5-O1)
	1
	 Mejorar el diagnóstico de fallas a partir de la implementación de un sistema de información de garantías (D1-O2)

	2
	Sistema de información para trazabilidad de garantías
	2
	Participación del cliente para el desarrollo del sistema de información en la trazabilidad de garantías (F3-O2) 
	2
	 Mejorar el proceso de selección de materiales a partir de herramientas y/o materiales de apoyo(D2-O3)

	3
	Herramientas, materiales y/o métodos de apoyo para formación
	3
	La experiencia del personal antiguo para el desarrollo de formadores mediante coaching dirigido al resto del personal técnico (F5-O3)
	3
	Garantizar la ejecución de procedimientos a partir del plan de capacitación y entrenamiento (D3-O1)

	4
	Desarrollo de un plan de inducción en función del perfil por cargo
	4
	Equipos de diagnóstico actualizados para el desarrollo de un plan de inducción según el perfil técnico (F1-O4)
	4
	 Establecer el diseño del perfil por cargo para ajustar el desarrollo del plan de inducción (D4-04)

	5
	Alianza con proveedores
	5
	Precios competitivos, mediante el fortalecimiento de las relaciones con proveedores (F4-O5)
	5
	 Garantizar el uso de recursos para formación y capacitación atreves de materiales y herramientas de apoyo (D5-O3)

	AMENAZAS
	ESTRATEGIAS (FA) defensa
	ESTRATEGIAS (DA) abandono

	1
	Alta rotación de personal
	1
	Al contar con personal con conocimiento y experiencia reduce la alta rotación de personal (F5-A1)
	 

	2
	Competencia en el mercado especializado
	2
	Tener precios competitivos para mantenerse en el mercado (F4-A2)
	

	3
	Falta de mano de obra calificada
	3
	Aprovechamiento del personal con conocimiento y experiencia para desarrollo de mano de obra calificada en caso de ausencia de esta en el mercado (F5-A3)
	

	4
	Altos costos en mano de obra calificada
	4
	Aprovechar la mano de obra calificada con la que se cuenta, para evitar el aumento en costos de mano de obra
	


Fuente: Elaboración propia.

10. DISEÑO GUIA PARA CAPACITACION
10.1 REQUERIMIENTOS DE CAPACITACIÓN EN FUNCIÓN DEL ANÁLISIS DE RESULTADO

Como resultado del análisis de fallas, el paretto de garantías y el análisis DOFA ; se generan unas salidas estratégicas, que se resumen en el siguiente cuadro de requerimientos para el primer prototipo de programa de capacitación y entrenamiento para Ion Servicios de Ingeniería

Cuadro 14. Matriz de requerimientos
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Fuente: Elaboración propia.

10.2 DISEÑO DEL PLAN DE CAPACITACIÓN Y ENTRENAMIENTO PARA LA GUIA O PLAN DE CAPACITACIÓN

Para este proyecto, dos elementos correlacionados son fundamentales para dar cumplimiento al objetivo general; capacitación y entrenamiento; a partir de la identificación de las PQR por concepto de garantía, en función de los causales o criterios que producen las fallas por mano de obra en el servicio de mantenimiento y reparación de vehículos de la compañía.

Como se vio en el tema 3.2 del proyecto “Pareto de garantías por mano de obra” y el tema 3.4, “matriz de requerimientos de capacitación”, los temas conceptuales que van al programa de capacitación ordenados por frecuencia relativa acumulada de la falla para el periodo 2017 a 2018 son: Sistema de frenos, Eléctrico, aire acondicionado, distribución, suspensión y refrigeración motor.

Las habilidades y competencias a desarrollar como se vio en el tema 3.4 “matriz de requerimientos de capacitación, una vez identificadas deben incluirse en el plan de entrenamiento y son: Ejecución de procedimientos, Instalación, Diagnóstico y Selección de materiales.

Bajo este contexto debemos establecer que:

Un plan de Capacitación es

Uno de los aspectos más importantes para el diseño de un plan de capacitación, consiste en determinar las necesidades de formación o conocimientos del personal del área. A partir de esto se arman los contenidos conceptuales por cargo

Un plan de Entrenamiento es

Parte esencial y complementaria para desarrollar un plan integral de formación; el entrenamiento consiste en desarrollar, fortalecer y optimizar las habilidades de un perfil o cargo para el desarrollo de actividades en función de sus conocimientos.

Para abordar esta solución debemos primero aclarar, que, por estrategia y dinámica de la organización y su actividad comercial, es fundamental contar con un plan integral que articule estos dos en función de un modelo seleccionado.

10.3 MODELOS TEORICOS BASE PARA DESARROLLO DEL PLAN EN FUNCION DE CRITERIOS DE FORMACIÓN.
Dentro de los modelos de capacitación podemos encontrar el modelo de Arnold que mediante los símbolos (+ y -) da un nivel de importancia a la configuración metodológica y didáctica; donde el símbolo más (+), muestra lo importante para promover la competencia en cuestión y el símbolo menos (-) muestra la menor Importancia para la promoción de la competencia.
Cuadro 15. Estructura del Método de Arnold
	Configuración Metodología y didáctica
	Medio de Capacitación
	Competencia en materia técnica (conocimientos técnicos y técnicas laborales)
	Competencia en materia de Métodos (Técnicas de Aprender y de Trabajar)
	Competencia en materia de relaciones sociales y dirección (trabajo en equipo, método de comunicación)

	Aprendizaje por transmisión
	Discurso /Conferencia
	+
	-
	

	
	Dialogo en Clase
	+
	-
	

	
	Uso de Medios Cerrados
	+
	-
	

	
	Superlerning
	+
	
	

	Aprendizaje por acción
	Proyecto Guiado
	+
	+
	-

	
	Simulacro
	+
	+
	-

	
	Proyecto de Organización Propia
	+
	+
	+

	
	Método de texto Guiá
	+
	+
	+

	
	Trabajo en equipo Según pregunta guiada
	+
	+
	+

	
	Trabajo en individual Según pregunta guiada
	+
	+
	

	Aprendizaje por experiencia
	Metaplan
	+
	+
	

	
	 Ejercicios Artísticos
	
	+
	+

	
	Métodos basados en Vivencias
	+
	+
	


Fuente: Adaptado del libro “Formación Profesional: nuevas tendencias y perspectivas”. (Rolf, 2002)
El método de Chiavenato nos muestra cómo a partir de un proceso de recurso humano, se desarrolla una serie de mecanismos o medios de aprendizaje que tienen como objetivo lograr una mayor absorción del conocimiento como se muestra en cuadro 16.
Cuadro 16. Tipo, Clasificación, Finalidad y medio del Método Chiavenato
	Modelo de Chiavenato

	TIPOS
	CLASIFICACIÓN
	FINALIDAD
	MEDIOS

	En cuanto al uso
	1. Entrenamiento orientado al contenido
	Transmitir conocimientos o información
	Técnicas de lectura, recursos individuales, instrucción programada, etc.

	
	2. Entrenamiento orientado al proceso
	Cambiar actitudes, desarrollar conciencia acerca de sí mismo y desarrollo de habilidades
	Role—playing, entrenamiento de grupos, entrenamiento de la sensibilidad, etc.

	
	3. Entrenamiento mixto
	Transmitir información, cambiar actitudes y comportamientos
	Conferencias, estudios de casos, simulaciones, juegos, rotación de cargos, etc.

	En cuanto al tiempo
	1. Entrenamiento de inducción integración en la empresa
	Adaptación y ambientación inicial del nuevo empleado
	Programa de inducción

	
	2. Entrenamiento después del ingreso del trabajador
	Entrenamiento constante, para mejorar el desempeño del empleado
	Entrenamiento en el sitio de trabajo y entrenamiento fuera del sitio de trabajo

	En cuanto al lugar de aplicación
	1. Entrenamiento en el sitio de trabajo
	Transmitir las enseñanzas necesarias a los empleados
	Rotación de cargos, entrenamiento de tareas, etc.

	
	2. Entrenamiento fuera del lugar de trabajo
	Transmitir conocimientos y habilidades
	Aulas de exposición, estudios de casos, simulaciones, videoconferencia, dramatización, etc.


Fuente: Adaptado del libro “Administración de Recursos Humanos”. (Chiavenato, 2007)
Los modelos que se mostraron anteriormente nos permiten hacer una selección circunstancial de los distintos mecanismos de instrucción, los cuales tienen como fin lograr una mayor visión del conocimiento que se entrega al personal, lo que evita que el programa de capacitación sea monótono y evita que el personal pierda el interés por el tema.

10.4 SELECCIÓN DEL MODELO DE CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO
Los modelos analizados en el capítulo anterior, permiten establecer unos criterios diferenciadores, que pueden potencializar el objetivo de este estudio; el modelo seleccionado para desarrollar el plan de capacitación y entrenamiento en la compañía Ion Servicios de Ingeniería, integra los parámetros de competencias, conocimiento aplicado, trabajo en equipo, mejoramiento continuo entre otros; como una herramienta para la gestión del recurso humano.

Este modelo es el resultado de la fusión de las teorías presentadas por Arnold y Chiavenato, para atender las necesidades y requerimientos de las matrices de formación analizadas en el paretto de garantías por concepto de mano de obra; el nombre de este modelo es CA y corresponde a la integración mencionada anteriormente.

A partir de los sistemas generales en donde se presentan las garantías por concepto de mano de obra en la compañía, se establecen unos criterios para identificar los aspectos que comprometen las habilidades al momento de realizar el servicio; estas son:

· Errores en instalación

· Diagnóstico equivocado

· Error en ejecución de procedimientos

· Elección errónea de materiales.

En esta secuencia a partir de los sistemas en donde se presentan las fallas, se establecen los pensum o contenidos programáticos para desarrollar. En cuanto al número de horas que deben dedicarse en cuanto a capacitación y entrenamiento, esta se prorratea en función de los pesos por impacto en el paretto.

Cada contenido programático se diseñará en función del rol de quien lo ejecuta. La efectividad del plan de capacitación estará dada por un mecanismo de retroalimentación de información estratégica como los KPI.

El modelo en función del plan de capacitación tiene la siguiente estructura:

Cuadro 17. Estructura del plan de Capacitación y entrenamiento
	 
	CRITERIO
	 
	 
	 
	 

	 
	DEFINICIÓN
	 
	 
	 
	 

	TIPO
	 
	MODALIDAD
	 
	NIVEL
	 

	INDUCTIVA    (I)
	Aplica la capacitación y entrenamiento de personal nuevo
	FORMALIZACIÓN (F)
	Impartir conocimientos básicos
	BÁSICO (I)
	Personal que se inicia en el desempeño de una ocupación o área específica en la Empresa

	CORRECTIVA    ( C )
	Soluciona problemas de desempeño
	ACTUALIZACIÓN (A)
	 Proporcionar conocimientos y experiencias derivados de recientes avances científico – tecnológicos en una determinada actividad
	INTERMEDIO (II)
	Personal que requiere profundizar conocimientos y experiencias en una ocupación determinada o en un aspecto de ella. Su objeto es ampliar conocimientos y perfeccionar habilidades con relación a las exigencias de especialización y mejor desempeño en la ocupación

	PREVENTIVA              (P)
	Orientada a prever los cambios que se producen en el personal en función de nuevas metodologías de trabajo
	ESPECIALIZACIÓN        ( E )
	Profundización y dominio de conocimientos y experiencias o al desarrollo de habilidades, respecto a un área determinada de actividad.
	AVANZADO (III)
	Orienta a personal que requiere obtener una visión integral y profunda sobre un área de actividad o un campo relacionado con esta

	 
	 
	PERFECCIONAMIENTO (P)
	Completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y experiencias, a fin de potenciar el desempeño de funciones técnicas, profesionales, directivas o de gestión.
	 
	 

	
	 
	COMPLEMENTACIÓN (C)
	Reforzar la formación de un colaborador que maneja solo parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y requiere alcanzar el nivel que este exige.
	 
	 


Fuente: Elaboración propia.

10.5 MATRIZ DE REQUISITOS CONCEPTUALES Y DE ENTRENAMIENTO
Esta matriz hace referencia a los aspectos conceptuales que se desprenden de los sistemas, en donde se generan las garantías por mano de obra y de las habilidades definidas en el anterior capitulo. La siguiente matriz muestra dichos requerimientos para diseñar los programas de capacitación y entrenamiento que harán parte del plan.
Cuadro 18. Requisitos Conceptuales y de Entrenamiento
	SISTEMA ELÉCTRICO
	SISTEMA DE DISTRIBUCIÓN Y MOTOR
	SISTEMA DE FRENOS
	SISTEMA DE AIRE ACONDICIONADO
	SISTEMA REFRIGERACIÓN MOTOR
	SISTEMA DE SUSPENSIÓN

	Fusilera
	Correas de accesorios
	Frenos ABS
	Compresor
	Termostato
	Bujes de tijera

	Conceptos básicos de electricidad
	Correas motrices o externas.
	Conceptos básicos frenos ABS
	Tipos de compresor
	Conceptos básicos del termostato
	Tipos de bujes de tijera

	Interpretación de planos eléctricos
	parámetros para tensionar correas
	función del sistema ABS
	componentes del compresor
	clases de termostato
	procedimiento para instalación de bujes de tijera

	Componentes eléctricos de la fusilera
	tiempo de servicio
	Diagnóstico de fallas
	Sistema de diagnóstico de fugas en compresores
	ubicación del termostato en el sistema de refrigeración 
	Principio de funcionamiento de los bujes de tijera

	procedimientos de revisión, diagnostico e instalación de componentes de una fusilera
	clases de correas
	diferencia con los frenos convencionales
	Procedimiento de revisión, diagnóstico y reparación del compresor
	cómo, cuándo y porque cambiar el termostato
	como, cuando y porque cambiar los bujes de tijera

	tipos de componentes integran la fusilera
	Procedimiento para revisión diagnostico e instalación de correas.
	Clases de sistema ABS.
	funcionamiento y partes del sistema de aire acondicionado
	componentes del termostato
	

	Funcionamiento y partes del sistema eléctrico
	Funcionamiento y partes del sistema de distribución
	Funcionamiento y partes del sistema de frenos
	
	Funcionamiento y partes del sistema de refrigeración
	Funcionamiento y partes del sistema de suspensión

	Alternador
	Calibración de válvulas
	Pistones mordaza
	 
	Ducto de circulación
	 

	Función del alternador
	procedimiento para calibración de válvulas
	Rutinas de limpieza 
	 
	revisión, diagnóstico y corrección de fugas
	 

	clases de alternado
	función de las válvulas en el sistema de motor
	Función del pistón en el sistema de frenos
	
	
	

	Revisión, diagnóstico y corrección de falla en el alternador
	causas de una mala calibración de válvulas
	equipo de apoyo para realización de rutinas de limpieza
	
	material de los ductos
	

	componentes del alternador
	cómo, cuándo y porque calibrar
	Principio de cavitación
	
	tipos de refrigerante
	

	
	Funcionamiento y partes del sistema de motor
	
	
	
	

	Luces en general (Bombillos)
	 
	Frenos de emergencia
	 
	 
	 

	Conexiones
	 
	calibración adecuada
	 

	tipos de bombillos
	
	conceptos básicos
	

	conceptos básicos
	
	fallas frecuentes
	

	fallas frecuentes
	
	cómo, cuándo y porque cambiar componentes del sistema
	

	cómo, cuándo y porque cambiar un bombillo
	
	sistema de funcionamiento de los frenos de emergencia
	


Fuente: Elaboración propia
10.6 CONTENIDO PROGRAMÁTICO
El contenido programático se generalizo según el resultado analizado en el Pareto de garantías y se estructuro de acuerdo el tipo – modalidad - nivel y temática que integran una estructura para el plan de capacitación y entrenamiento.
Cuadro 19. Estructura Contenido Programático

[image: image24.png](THM) TOTAL (THME) TOTAL | (THMC) TOTAL
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Fuente: Elaboración propia.

CONCLUSIONES

Se desarrolló el objetivo general de este estudio, dado que se logró entregar el diseño del plan de capacitación y entrenamiento para el área de mantenimiento de Ion Servicios de Ingeniería y fue aprobado por la gerencia.

Se logró establecer mediante el análisis de los formatos PQR los tipos de garantías más recurrentes, y de esta manera atacarlos en el plan de capacitación para disminuir su impacto.

A partir de las características de los modelos de capacitación estudiados, se logró identificar los parámetros más importantes propuestos; adaptarlos a la necesidad de la problemática que presenta la compañía, y así desarrollar el modelo del plan.

Se logró mediante un análisis matemático y de acuerdo a la trazabilidad realizada encontrar los requerimientos de capacitación y el contenido mediante el cual se desarrolló en plan; en función de las fallas más representativas y que presentaban mayor amenaza.
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