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RESUMEN

El presente trabajo consta de la realizacion de la pasantia empresarial comprendida
en el mes de Junio de 2023 hasta el mes de Diciembre de 2023 la cual comprende
el requisito de grado conocido como “Pasantia Empresarial” La cual fue elaborada
para dar conocimiento del ambiente laboral al estudiante el cual sera denominado
como “El pasante” el cual realiza dichas actividades proporcionados por Schneider
Electric la cual sera denominada como “La empresa” la cual fue la entidad elegida
para la realizacion de esta pasantia.

Esta pasantia esta comprendida en un ambito de ingenieria en la cual se hace uso
de conocimientos aprendidos en el ambito y como estos pueden ser aplicados en
un proyecto el cual sera el principal enfoque de esta pasantia. Haciendo uso de
estos conocimientos se espera dar soluciones satisfactorias a las actividades
proporcionadas por la empresa, generando Enel proceso nuevos conocimientos
laborales hacia el pasante.

ABSTRACT

This work consists of the realization of the business internship from June 2023 to
December 2023 which includes the degree requirement known as "Business
Internship” which was developed to give knowledge of the work environment to the
student which will be called "The intern" which performs such activities provided by
Schneider Electric which will be called "The company" which was the entity chosen
for the realization of this internship.

This internship is comprised in an engineering field in which the knowledge learned
in the field is used and how it can be applied in a project which will be the main focus
of this internship. Making use of this knowledge is expected to provide satisfactory
solutions to the activities provided by the company, generating in the process new
working knowledge to the intern.
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1. INTRODUCCION

El contenido del presente trabajo es dar evidencia a las actividades y propuestas
desarrolladas como practicante en la empresa de eléctricos Schneider Electric
orientada a su area de Postventa y de calidad la cual provee herramientas para la
calma del cliente ante posibles problemas que puedan surgir a partir de su
interaccién con la empresa.

Se busca generar una propuesta innovadora la cual ayude a mejorar los procesos
internos de la empresa con el fin de dar soluciones y mejorar los indicadores de los
proyectos actuales y futuros por medio de metodologias agiles las cuales permitan
tanto organizaciéon como velocidad al momento del desarrollo de los objetivos de
dichos proyectos.

Estas propuestas fueron reflejadas en actividades desarrolladas en un proyecto
interno de Schneider Electric las cuales dieron resultados y fueron reconocidas a
través del global de la empresa dando a destacar objetivos logrados gracias a las
actividades realizadas.

Para la busqueda de la metodologia agil a utilizar se realizé el analisis de diversas
estrategias y en la forma de implementacién con los proyectos vigentes, para esto
se buscaron puntos clave de las metodologias en el uso de las Tl las cuales
permiten la mejora exponencial del desarrollo de las actividades a realizar.

Estas actividades fueron realizadas de manera remota y presencial por un periodo
de 6 meses las cuales constaron en etapas de comunicacion, orientacion,
sensibilidad al cambio y recomendaciones a ejecutar para la implementacion de la
propuesta.

Facultad de Ingenieria de Telecomunicaciones — USTA Bogota D.C 8
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2. MARCO GENERAL DEL PROYECTO

2.1. Objetivos

2.1.1 Objetivo General
Generar y desarrollar una propuesta que promueva el uso de metodologias agiles y

adaptables de las tecnologias de la informacion como pasante de ingenieria de
telecomunicaciones en proyectos internos del area de Customer Satisfaction &

Quality.
2.1.2 Objetivos especificos

¢ l|dentificar los problemas existentes en los proyectos del area en cuanto a la
gestidén de procesos y sus proyectos.

e Analizar las diferentes metodologias agiles y de gestién de Tl las cuales
puedan mejorar los procesos de los proyectos.

e Establecer la propuesta de implementacién de uso de la metodologia agil.

e implementar al area la propuesta generada acerca de la metodologia agil
seleccionada permitiendo observar mejores resultados

Facultad de Ingenieria de Telecomunicaciones — USTA Bogota D.C 9
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2.2. MARCO REFERENCIAL
2.3. Perfil de la empresa
Schneider Electric es una compafia europea fundada en el afio 1836.

“El propoésito de Schneider es capacitar al mundo para aprovechar al maximo
nuestra energia y recursos, tendiendo puentes entre el progreso y la sostenibilidad.
En Schneider lo llamamos Life Is On.

Creemos que el acceso a la energia y a lo digital es un derecho humano basico.
Nuestra generacion se enfrenta a un cambio tectdnico en la transicién energética 'y
a una revolucién industrial catalizada por la digitalizacién acelerada en un mundo
mas eléctrico. La electricidad es el vector mas eficiente y mejor para la
descarbonizacion; combinada con un enfoque de economia circular, lograremos un
impacto climatico positivo como parte de los Objetivos de Desarrollo Sostenible de
las Naciones Unidas.™

Schneider se caracteriza por ser una de las compafiias a nivel internacional mas
claves en relacién con las energias renovables y en la transformacion digital la cual
se destaca por concientizar el uso de las energias y la electricidad como el medio
para lograr la innovacion, cuenta con sedes en mas de 100 paises y es una de las
comparniias potencia en la creacion y distribucion de equipos electronicos alrededor
del mundo.

2.3.1 Valores empresariales

Los valores de la compafiia se enfocan en el respeto, la inclusividad y la
capacitacién de todos los relacionados a la compaifiia, esta cuenta con diversos
valores enfocadas en la mejora en el mundo de entre las cuales se encuentran:

El cliente es lo primero
Atreverse a innovar
Abrazar lo diferente
Aprender diariamente
Actuar como propietarios

1 “Company purpose & mission”, Www.se.com. [En linea]. Disponible en:

https://www.se.com/us/en/about-us/company-purpose/. [Consultado: 17-oct-2023].
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2.3.2 Analisis DOFA

El analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas), es una
herramienta fundamental para evaluar la situacion interna y externa de una
empresa. Este andlisis permite identificar las fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como las oportunidades y amenazas del entorno empresarial.

Al comprender estos factores, la empresa puede tomar decisiones estratégicas mas
informadas. Las fortalezas y oportunidades pueden ser potenciadas, mientras que
las debilidades y amenazas pueden ser gestionadas y mitigadas. EI DOFA
proporciona una vision holistica que guia la formulacion de estrategias para
maximizar el rendimiento y la competitividad de la empresa en un mercado
dindmico. En resumen, realizar un analisis DOFA es esencial para el desarrollo de
planes y estrategias que permitan a la empresa adaptarse, crecer y mantenerse
resiliente frente a los desafios empresariales.

Problemas operativos internos

Paosibles fallos de fabrica

Ser opacado por precios mas competitivos
Complejidad de manejo de sus equipos

* Creacion de nuevas estrategias de venta
» Adentranse en mas tipos de mercado
« Innovacion respecto a la competencia

* Mercado optimo para nuevos
competidores

* Cambios en el ambiente energetico

* Posibles cambios en las politicas de venta

* agotamiento de recursos

+ Posicionamiento clave comomarca
internacional

* Amplia y longeva experiencia en el
mercado

* Productos elaborados totalmente

certificados

Alta garantia de calidad

Enfoque en el cambio digital

Potencia en el ambito de energias

renovables

Figura 1 andlisis DOFA de Schneider Electric
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2.4. Marco Contextual

2.4.1 METODOLOGIAS AGILES

Las metodologias agiles son estrategias integras en proyectos las cuales permiten
darle flexibilidad, organizacion y velocidad de desarrollo a las actividades de dichos
proyectos permitiendo darle mejores condiciones al proyecto generando el impuso
de los mismos reduciendo asi los costos de operacion y el porcentaje de éxito de
dichos proyectos

2.4.2 SCRUM

Scrum es una metodologia agil en el cual su enfoque va dirigido al software, la
gestion de proyectos y el desarrollo de productos el cual se basa en principios de
colaboracioén, transparencia y adaptabilidad para abordar proyectos en los que los
requisitos y objetivos pueden cambiar con el tiempo.

2.4.3 KANBAN

Kanban es una metodologia &gil centrada en la visualizacion del flujo de trabajo
mediante tableros donde las tareas se representan como tarjetas. Su enfoque se
basa en la optimizacion del flujo de trabajo para mejorar la eficiencia y la
productividad por medio de la comunicacion con puntos clave como la identificacion
de las tareas actuales dividas en actividades pendientes, en proceso Y finalizadas.

2.4.4 EXTREME PROGRAMMING

Extreme programming mas conocida como metodologias XP, es una metodologia
la cual busca la retroalimentacion constante buscando generar cambios de manera
persistente ya que de esta forma se busca preservar el éxito de los resultados
deseados.

245 ITIL

ITIL por sus siglas “Information Technology Infrastructure Library” son un conjunto
de buenas practicas realizadas para el buen uso y gestidon de los servicios de la
tecnologia de la informacion.

246 CS&Q

CS&Q (Por sus siglas Customer Satisfaction & Quality) Es el area relacionada al
area de satisfaccion del cliente la cual se enfoca en preservar la calidad de
productos, encargarse de la ingenieria postventa y mantener al cliente como punto
central en la importancia del crecimiento como compaiiia. El cliente es lo primero.

Facultad de Ingenieria de Telecomunicaciones — USTA Bogota D.C 12
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2.5. Marco Teoérico

Schneider Electric cuenta con una alta gama de mercado alrededor del mundo, no
solo por el area de ventas de la compafiia sino también por el &rea de innovacion y
de fabrica la cual cuenta con diversos contratiempos al momento de realizar sus
actividades, estos errores usualmente generan problemas dentro y fuera de la
empresa. Uno de los puntos mas afectados se relaciona con la experiencia del
usuario empeorando asi la experiencia del usuario. Este genera por una parte
perdidas en las ventas de la empresa, mala reputacién, peores decisiones de
negocio ETC. Y para el cliente también representara diversos problemas que estos
dependeran de la falla que haya cometido la empresa, ya siendo un servicio en mal
funcionamiento hasta un producto con un error de fabrica el cual pueda provocar
dafios a la integridad de las personas y a las estructuras de la empresa.

Para esto Schneider a dedicado un area totalmente para mejorar la experiencia
postventa del usuario, generando asi mayor confiabilidad con la empresa esta area
se conoce como CS&Q, area la cual se encarga de la postventa y la satisfaccion del
cliente, Esta &rea esta focalizada en resolver dichos incidentes que pueden generar
molestias tanto para clientes como para la compainiia.

Dicha area cuenta con diversos proyectos, pero en el cual se hara total enfoque
durante la realizacion de la pasantia sera el “Proyecto ORCHID” el cual es un
problema proveniente de la fabrica de Schneider Electric en el cual un lote de mas
de 9260 interruptores de caja moldeada de baja y media tensién alrededor de todo
Surameérica, los cuales poseen un fallo en una de sus piezas la cual genera un mal
funcionamiento del equipo creando la posibilidad de la falla del mismo y pudiendo
provocar asi mismo riesgos de seguridad.

OFERTA AFECTADA

400 - 630A

400 — 630A

EasyPact

ComPact PowerPact

Sc!&neider

Figura 2 Equipos afectados del proyecto ORCHID

Para solventar este problema Schneider Electric en el area de CS&Q decidié tomar
medidas para generar asi un recall masivo y global de todos los equipos
presentados en este lote para asi realizar la reparacion de este o si bien es
necesario el cambio total del equipo. Para esto se desarrollaron diversas estrategias
corporativas y tecnoldgicas para lograr este cometido de la manera mas eficiente y
generando el menor dafio posible.
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2.6. Metodologia de trabajo

La metodologia a implementar constara de un proceso de 4 fases en las cuales se
indagara en los objetivos establecidos en este proyecto.

FASES DE METODOLOGIA

IDENTIFICACION INVES E
DE PROBLEMAS MET

E METODOS DE
IMPLEMENTACION

Se busca analizar los puntos Se indaga entre diversas  Se busca generar la cultura del
debiles donde las metodologias  metodologias y se selecciona cambio y se empieza el
agiles podrian cumplir un rol una la cual se usa como lanzamiento del uso de la
diferenciador propuesta de uso metodologia para la resolucion
de proyectos

Figura 3 Fases de la metodologia

En primera fase se busca hacer un estudio acerca de las problematicas encontradas
en los proyectos vigentes del area de CS&Q para asi mismo detectar los puntos
débiles usados en las metodologias de estos, de esta fase se espera partir con la
base con la cual se buscara la metodologia agil a elegir como propuesta de mejora.

La segunda fase consta de la seleccion de diversas metodologias para ser
analizadas y comparadas entre si obteniendo la qgue mejor se adapte a las flaquezas
del area con base a las problematicas analizadas en la anterior fase.

La tercera fase se centrard en la gestion de lanzamiento y los métodos de
implementacion de la propuesta obtenida en la fase 2 para esto se buscara generar
la cultura de cambio en el area junto a capacitaciones y aprendizaje continuo para
el buen uso de esta metodologia elegida la cual se vera reflejada en los indicadores
claves del proyecto ademas de reducir considerablemente los tiempos de ejecucion.

Y por ultimo se buscara obtener una retroalimentacion de la propuesta, sugerencias
y posibles mejoras a utilizar en segun que proyecto se utilice para asi generar una
constante mejora de indicadores. Esto también se vera con un analisis de datos los
cuales serdn comparados con base a los indicadores antes y después de la
ejecucion de la propuesta.
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3. IDENTIFICACION DE PROBLEMATICAS

En primer lugar, se buscara hacer un analisis de las problematicas encontradas en
el &rea, para esto se tomara de referencia resultados obtenidos y tiempos de
ejecucion en el proyecto trabajado durante la pasantia (Proyecto ORCHID) el cual
no cumplié con las metas establecidas y se buscara hacer una generalizacion de
problemas encontrados en el desarrollo antes de la implementacion de la propuesta.

Como principal punto a revisar partiremos de los indicadores obtenidos en el afio
2022, afio en el cual empezé la ejecucion de dicho proyecto, el cual no conto con
los resultados esperados y genero posibles dudas en la continuacion de este.

Como principal punto a analizar sera el modelo con el cual seran catalogados los
diferentes criterios de evaluacion del proyecto.

Criteria
© > 90% > 90% >7,7% > 2%
> 80% > 70% > 4,8% > 1%
® < 80% < 70% <4.8% < 1%

Figura 4 criterio de andlisis del proyecto

A continuacion, y con base al criterio anteriormente mostrado se mostraran los
resultados obtenidos en el afio 2022 del proyecto ORCHID en los paises en los
cuales se enfoco el desarrollo de la pasantia.

Installed Base Notification Acknowledg. Execution Final letter

X &1 v+ = v~ v v+ v v+ v

(Colombia, Peru, Ecuador, Bolivia, Venezuela) 9.211 1 © 9 © ® 0,9% ®
Chile 4.499 « © w0 ® =y ©
sous total 13.710 1% © 98 @ 5%
Others 1.418.282 ¢ © ® = ©
Total 1.431.992 © ® = 5 ©

Figura 5 Resultados obtenidos durante el afio 2022

Como se puede analizar en la anterior grafica el criterio de “Ejecucion” El cual consta
del desarrollo del proyecto quedo en un 5,5% el cual estaba previsto acabar el afio
2022 con un 12% el cual no se cumplié de manera desmedida debido a los fallos y
puntos débiles que seran analizados posteriormente.

Para esto se parte de puntos clave para determinar los resultados obtenidos y lograr
analizar los principales errores que generaron el incumplimiento de los objetivos
propuestos, para esto se parte del factor mas relevante a considerar el cuales es el
factor humano.
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En el transcurso de la ejecucion del proyecto durante el afio 2022 solo conto con un
personal certificado de 2 personas trabajando en el proyecto, principal problema
debido al volumen de casos del proyecto, contando este con mas de 5 paises y mas
de 9.000 equipos sin identificacion lo cual genero una carga masiva en el personal,
esto junto a una falta de asignacion de roles entre los clientes internos y externos
genero un fallo con la comunicacion de los clientes.

Otro factor importante que no genero indicadores positivos fue la falta del uso de
recursos de Tl ya que este se debid haber usado como método oficial de
comunicacién entre cliente y empleado ya que al ver los criterios la mayoria de las
notificaciones fueron notificaciones fisicas las cuales constaron con el estatus de
notificacion.

Otro factor en considerar fue la informacion con la cual se contaba la cual constaba
de una base de datos en la cual se encontraban los clientes y su informacion de
contacto. Dicha informacion requeria de una limpieza de datos ya que mucha de
esta era informacién incongruente, con falta de datos vitales para la comunicacion
con el cliente o incluso eran campos vacios los cuales no daban ningun contexto
del cliente al cual se referian, esto lo que provoco fue una gran perdida de casos
posibles para el aumento de indicadores de ejecucion.

Safety Notice pendientes

[ 31 'FASE G/
|Recordatorios pendientes Fase 0 f 623 407 |
T 113 Fase1 292 . 738 |
|  FLPendientes Fase2 [ 31 f 999 |

[ 135 Fase 3 4 36 [ 994 |
i Fase4  ” 48 i 982 :

Figura 6 Clientes fase 0 y notificaciones pendientes

Como se puede analizar en la grafica anterior estos errores generaron una suma
considerable de clientes en fase 0 la cual es clientes los cuales son han sido
comunicados del error existente pero que poseen estos equipos, generando asi una
desorganizacion y un aplazamiento de actividades el cual genero los indicadores
anteriormente mostrados.

Se puede apreciar la evidencia de errores claves en el desarrollo de los proyectos
manejados en el area, para esto se busca efectuar el contentamiento de la
metodologia para asi lograr solventar los errores anteriormente evidenciados para
asi dar mejor resolucion a los proyectos sin olvidar el rol mas importante en este
tipo de situaciones los cuales son los clientes.
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4. METODOLOGIAS A ANALIZAR PARA GENERAR UNA PROPUESTA

Una vez analizados los diversos problemas encontrados durante la gestion de
proyectos en el &rea se realiza la busqueda de metodologias agiles que logren tanto
subir los indicadores clave del proyecto que son lo que seran reconocidos por el
global de la empresa para asi declarar la resolucion del proyecto. Y por otra parte
potencializar el uso de los recursos de Tl los cuales son una herramienta importante
para lograr los objetivos de los proyectos y la mejora de procesos de estos.

Con esto en cuenta las metodologias seleccionadas para la mejora de estos
procesos son las siguientes:

e Metodologia SCRUM

e Metodologia KANBA

e Metodologia EXTREME PROGRAMMING

Dichas metodologias anteriormente mencionadas fueron elegidas debido a su gran
porcentaje de mejora al momento de implementarse en proyectos como el analizado
en cuestién, ademas que todos estos buscan una mejora en los tiempos de entrega
y los resultados obtenidos.

A continuacion, se hara una breve descripcion y comparacion de las metodologias
para asi lograr un veredicto de cual elegir.

4.1. Metodologia Scrum

Scrum es una metodologia agil para el desarrollo de proyectos el cual es enfocado
en la entrega iterativa de productos de los proyectos en cuestion. En Scrum, el
trabajo se organiza en Sprint, que son periodos cortos (generalmente de 2 a 3
semanas) en los cuales se lleva a cabo la planificacion, ejecucién y revision de las
tareas asignados en los sprints anteriormente mencionados, generando de esta
manera agilidad en la resolucién del proyecto

Sprint

- 1-4weeks

l]

Figura 7 Ejemplo de la metodologia de sprints

Esta metodologia se basa en roles definidos entre los integrantes del proyecto.
Tales roles son: Scrum Master responsable de facilitar el proceso, el Product Owner
encargado de representar las necesidades del cliente y el Equipo de Desarrollo
responsable de llevar a cabo las tareas asignadas en los sprints.

Facultad de Ingenieria de Telecomunicaciones — USTA Bogota D.C 17



Uso de metodologias agiles para la mejora de procesos en el proyecto de ORCHID en el area de
CCC & CSQ

Scrum utiliza reuniones diarias denominadas Dailys para sincronizar y tener al tanto
al equipo. SCRUM también cuenta con eventos como la Sprint Planning, Sprint
Review y Sprint Retrospective para planificar y revisar el trabajo realizado para asi
tener una mejora continua en el proceso. Scrum promueve la flexibilidad, la
adaptabilidad a los cambios y la colaboracion para lograr entregas de valor de
manera eficiente.

4.2. Metodologia Kanban

KANBAN es una metodologia agil la cual su enfoque esta en la gestion visual y el
flujo continuo de trabajo de los proyectos.

En KANBAN se Utiliza un tablero para visualizar las tareas y sus estados, desde el
inicio hasta la finalizacién de los procesos. Otro punto importante en KANBAN son
las tarjetas las cuales representan elementos de trabajo y se mueven a través de
columnas que representan etapas de los procesos del proyecto.

KANBAN limita la cantidad de trabajo en curso para optimizar la eficiencia y la
velocidad de entrega, al tiempo que permite adaptarse a cambios en tiempo real.
Se centra en mejorar gradualmente los procesos y la productividad, fomentando la
transparencia, la colaboracién y la toma de decisiones basada en datos sobre la
base de la demanda del trabajo y la capacidad del equipo.

Complete

Figura 8 ejemplo de tablero KANBAN
4.3. Metodologia Extreme Programming

Extreme Programming (también denominada XP) al igual que las dos anteriormente
mencionadas es una metodologia agil en este caso de desarrollo de software que
se centra en la calidad, la comunicacién y la adaptabilidad a los cambios constantes.

XP busca mejorar la calidad de proyectos por medio del uso de software y la
satisfaccion del cliente mediante practicas tales como la programacion en equipo la
cual consta de contar con el recurso humano trabajando en un mismo codigo para
asi lograr pruebas unitarias continuas.
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Parte importante en XP es la integracion continua y entrega frecuente de versiones
funcionales del software esto con tal de dar seguridad al cliente de que el proyecto
poseera una innovacién constante generando asi mejoras de calidad.

XP promueve la simplicidad en el disefio, la retroalimentacion constante del cliente
y la flexibilidad para adaptarse a los cambios en los requisitos durante todo el
proceso de desarrollo. Ademds, enfatiza valores como la comunicacion, la
retroalimentacion continua para asi mismo generar mejora continua y de alta

calidad.

4.4. Analisis comparativo

Una vez analizadas las metodologias propuestas para la mejora de los procesos se
procede a realizar un cuadro comparativo el cual cuente con diversos criterios a
analizar que posean las diversas metodologias y asi mismo obtener la que mejor se
adapte al area y a sus proyectos.

Metodologias/Criterios SCRUM KANBAN XP

Enfoque Orientado a roles | Orientado a la | Orientado a la
especificos visualizacion del | generacién  de
flujo de trabajo cddigo de

software
Adaptabilidad Orientada a | Adaptabilidad Enfocado a
realizarse continua sin | cambios en los

durante los Sprint | limitaciones fijas | requisitos

orientados por el
cliente

semanas
daily sprints

con

Métricas Velocidad de | Tiempo de | Cantidad de
entrega ciclado cbdigo util

Roles Scrum  Master, | Sin roles | Sin roles
producto owner, | especificos especificos
equipo de
desarrollo

Ritmo de encuentros Sprints regulares | Flujo totalmente | Feedback
de entre 2 a 4 | continuo constante segun

necesidad del
cliente

Valor generado

Entrega iterativa
y continua por
medio de los
sprints 'y con
aprobacion de los
roles

Entrega continua

Entrega a
necesidad del
cliente

Tabla 1 Cuadro comparativo entre metodologias
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5. SELECCIONY DESARROLLO DE LA PROPUESTA

Una vez generado el analisis comparativo se procede a la toma de decision de la
metodologia &gil a elegir, para esto se hace uso de un método de toma de
decisiones la cual es denominada el método Scoring.

El método scoring consiste en asignar un peso y unos puntajes a los criterios
anteriormente mencionados para asi llegar a la decision mas adecuada segun la
calificacion de expertos. Para la seleccion de los expertos en este caso se vio dado
por los jefes directos del proyecto ORCHID.

CRITERIDS Katherine Franco PROMEDIO
EMFOOUE 3 4 4,5
ADAPTABILIDAD 4 3 R
WIETRICAS 3 3 3
ROLES 5 5 5
RIThAD DE EMCLUERNTROS 2 5 3,5
WALOR GEMERADD 4 5 4,5

Figura 9 Pesos asignados por los jefes del proyecto

SCRUM KAMNBAN

4
T

ENFOQLUE
ADAPTABILIDAD
METRICAS
ROLES
RIThO DE ENCUENTROS
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8
8
8
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8
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8
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7
3
El

ol |wfe ..
o0 |t [ [t om | w
| |wmw |

El 9 El
Figura 10 Valores asignados a los criterios

Una vez seleccionados ya asignados los pesos equivalentes a su criterio se procede
a hacer uso del método de scoring el cual consiste en hacer la suma ponderada de
los valores multiplicados por sus pesos dando asi la eleccién a elegir para la
propuesta.

MIN/MAX CRITERIOS DE EVALUACION P scrum [ keneen *P
M ENFOQUE 5 2,12 2,12 0,76
M ADSPTABILIDAD 1 1,22 1,39 1,39
MK METRICAS 3,5 1,24 1,24 1,01
MaX ROLES a5 2,57 0,36 0,96
M RITMO DE ENCUENTROS 3 0,80 1,20 1,00
MaX ALOR GENERADO a5 1,59 1,59 1,32

SUMA 3,54 8,51 6,45
PROPUESTA 39% 35% 26%

Figura 11 Método Scoring efectuado para la toma de la propuesta

En la grafica anteriormente mostrada se presencia como la metodologia mas
conveniente para ser utilizada en la propuesta es la metodologia de SCRUM ya que
sus criterios poseen la suma mas elevada segun los pesos asignados por los jefes
del proyecto, esta seguida de la metodologia KANBAN y la metodologia XP
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Una vez seleccionada la metodologia a utilizar se realiza un afiadido a la propuesta
la cual esta enfocada a mejorar los procesos orientados a Tl para asi potencializar
estas herramientas las cuales permitirdn aumentar las ventajas generadas por la
metodologia agil.

Para la seleccion de esta y gracias a la compatibilidad que tiene con la metodologia
agil se propone hacer implementacion de ITIL V4 para la mejora de procesos en los
diversos proyectos del area mejorando asi el uso de los recursos de TI.

ITIL es un manual de buenas practicas y recomendaciones para la gestion de
servicios de tecnologias de la informacién (TI). ITIL ofrece un marco de trabajo que
describe los procesos, procedimientos, tareas y roles necesarios para la prestaciéon
efectiva de servicios de Tl generando asi calidad en los proyectos en los cuales se
implemente.

ITIL se centra en la alineacion de los servicios de Tl con las necesidades del
negocio, abarcando aspectos como la gestion de incidentes, problemas, cambios,
niveles de servicio, continuidad del servicio, capacidad y disponibilidad. Aparte
cuenta con numerosas gestiones mas las cuales permiten el buen uso y la mejora
continua de los procesos de TI.

General management practices Service management practices

- Informat e 3 il
Architecture Continual 13::::;’” Availability Business C:?:;xrtz‘:(n: Change
management Wl improvement Y management analyss P enablement
management management
Knowledge M“s_“'_(:“m Org::;i?;onal Incident IT asset h:::':z::’; Problem
management e management ll menagement ement
<o reporting management age 9 management manag
& . - service service service
Portfolio Project Re lationship Release s i
manage ment management management management Saalogus <onfiguion Oy
management manage ment management
Risk SREVIC Strategy S
management financlal management Teqyes.
management management
ey workforce Service
management and talent valrdal;qn
management and testing

Technical management practices

Figura 12 Gestiones que posee ITIL para la gestion de servicios de Tl

Estas buenas practicas tienen total compatibilidad con la metodologia SCRUM ya
que aportan ese factor relevante que posee el uso de los recursos de Tl para la
mejora de procesos internos de proyectos vistos en el area de CS&Q
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6. METODOLOGIAS AGILES COMO SOLUCION Y SU IMPLEMENTACION

Durante la realizacion de las actividades propuestas por la empresa se vio la enorme
importancia de tener como guia solida el uso de las metodologias agiles y el uso de
buenas practicas para el uso de las tecnologias de la informacion, pero el desarrollo
de las actividades anteriormente mencionadas.

Principalmente el uso de SCRUM permitio la organizacion general del proyecto ya
que esta brindo las bases clave para enfocar el proyecto en una metodologia agil y
adaptable fomentando asi la entrega de valor al cliente, esto demostrando la
capacidad de trabajo y compromiso de la empresa con tal de satisfacer en el menor
tiempo posible las inquietudes y los problemas de calidad que el cliente pudiese
presentar.

Junto a esto la gestion proporcionada por ITIL Permitié la resolucion de los
principales problemas del proyecto por medio de las tecnologias de la informacion
las cuales fueron la principal herramienta utlizada para dar conformidad y
constancia al cliente acerca de los principales problemas y su solucion haciendo
uso de précticas orientadas a la gestion de incidentes y problemas para asi hacer
la respectiva resoluciéon de los problemas identificados de manera mas efectiva
Abarcando desde la estrategia hasta la operacion y mejora continua del servicio de
Satisfaccion y calidad del cliente. Al adoptar ITIL como guia de buenas préacticas se
busca la mejora continua orientada siempre al cliente, generandole a este la
confianza de poder contar con la empresa ante cualquier calamidad que pueda
suceder sabiendo que estos recibiran lo mas pronto posible la resolucion de sus
problemas.

Ademas, ITIL ofrece una serie de practicas y procesos estandarizados que permiten
una gestién mas controlada y estructurada de los servicios de Tl utilizados en el
proyecto los cuales fueron medio importante para el desarrollo de las actividades de
este. Esto incluye la definicion de roles y responsabilidades claras las cuales fueron
juntadas al método de SCRUM la cual permitié entablar una organizacion entre los
participantes del proyecto y los clientes involucrados en el mismo, delegando asi
roles especificos a cada uno de los integrantes para fomentar la organizacion y
permitir la mejora de la implementacién de mejores practicas para la resolucion de
problemas, la gestion eficiente de incidentes y cambios, y la medicion de la calidad
de los servicios mediante la implementacion de métricas clave de rendimiento.

Estas practicas promovieron una mayor transparencia, permitiendo la toma de
decisiones mas informadas y la mejora continua en la calidad y eficiencia de los
servicios de Tl a lo largo del ciclo de vida del proyecto ORCHID.
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6.1. ACTIVIDADES REALIZADAS

En cuanto a la implementacién de la propuesta esta fue aceptada y validada por los
jefes directos del proyecto generando asi una mejora en las diversas actividades
realizadas en la pasantia las cuales seran descritas posteriormente.

6.1.1 Implementacién de SCRUM como metodologia de trabajo

“La gestion de proyectos con Scrum adopta una estrategia de desarrollo iterativo e
incremental, donde no hay productos finales, sino productos en continua evolucion
y mejora. En definitiva, no se trata de una metodologia sino de un cambio cultural.
Vamos a analizar por qué utilizar Scrum en la gestion de proyectos es una decision
acertada.”

Partiendo con esta actividad el objetivo fue focalizar el proyecto en un ambiente agil
para la gestiéon del proyecto en el cual se realizo con ayuda de parte del equipo un
planeador en el cual se hizo posible la division de tareas las cuales se plantean para
un periodo breve de tiempo (Denominado Sprint) los cuales constan de duracién
semanal. Esto también conlleva a la asignacion de roles especificos los cuales
permiten una organizacion colaborativa.

- Schneider Control de Proyectos Agile

RESPONSABLES: Katherine Rodriguez / Franco Tello / Daniel Ballesteros FECHA INICIO: 29/06/2023

ALCANCE / OBJETIVO: Planificacion Proyecto ORCHID FECHA FINAL:

PROGRESO:

DURACION

ACTIVIDADES ~ {dias)

RESPONSABLE - FECHA INICIO ~ | FECHA ENTREG, + DETALLE / COMENTARIO

Creccion

M 8eRNARDO FERRERA

DANIEL SANCHEL

14/07/2023

RESPONSABLES

17/07/2023 21/07/2023 50

Figura 13 Planificador para organizacion de actividades pbr medio de SCRUM

Para esto también se hizo la realizacion de las Sprint planing las cuales constaron
de reuniones semanales breves para la asignacion de las actividades pertinentes
por cada rol. Esto con el fin de agilizar los procesos y asi lograr la mayor cantidad
de objetivos por sprint.

Junto a los Sprint plannings, en cada Sprint se realizaba la matriz Eisenhower
pertinente la cual permitia dar prioridad a las diversas actividades las cuales se iban

2 ; POR QUE utilizar Scrum en la gestion de proyectos? | TAKTIC [An6nimo]. TAKTIC [pagina web].
[Consultado el 27, octubre, 2023]. Disponible en Internet: <https://taktic.es/por-que-utilizar-scrum-en-
la-gestion-de-proyectos/>.
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a realizar en el sprint. Estas estaban distribuidas entre Urgentes, No urgentes,
Importantes y no importantes para asi tener una mejor perspectiva del sprint y saber
gue actividades se podrian delegar.

L ugente |

Hacer

Importante

No Importante

Envio de Cartas Fisicas Peru

Seguimiento Comerciales

BooNows®WNR
[ «

m\lmmawrun-n

Seguimiento de casos POSTVENTA

Delegar

v

Envio de Cartas Digitales - PROYECTO IRIS

Figura 14 Ejemplo de la Matriz Eisenhower utilizada en uno de los sprints

1

Envio de Cartas Fisicas Bolivia

2 Cierre de casos pendientes

3

O 0NV S

NOoOUbs WN=

No Hacer

. v

<

La matriz Eisenhower permite mejorar la gestién de valor la cual se centre en la
entrega del valor para el cliente por medio de los servicios de Tl los cuales se veran
representados en las posteriores actividades.

Esta actividad esta principalmente enfocada a dar visualizacion de los posteriores
indicadores que se lograran con el desarrollo de las diversas actividades realizadas
en la pasantia, Estos mismos indicadores se derivaron entre todos los roles

involucrados en los diversos Sprint, esto se puede presenciar la posterior figura.

Control de Proyectos Agile
ACTIVIDAD PERIODO PLANIFICADO REAL
SPRINT 1 29/05 - 02/06 100,00% 44,99%
SPRINT 15 04/09 - 08/09 100,00% 100,00%
SPRINT 16 11/09 - 15/09 100,00%
RESPONSABLES SPRINT 1 SPRINT 2 SPRINT 3 SPRINT 10 SPRINT 11 SPRINT 12 SPRINT 13 SPRINT 14
[ KATHERINE RODRIGUEZ 94,32% [ 36,57% 40,47% 50,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
FRANCO TELLO 16,67% 25,29% 7213% 100,00% 50,00% 33,00% 100,00% 100,00%
DANIEL SANCHEZ 64,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
DANIEL BALLESTEROS 80,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
BERNARDO FERREIRA 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
JUAN PABLO CLAVIIO 58,00% 70,00% 100,00% 100,00% 100,00%
NICOLAS POVEDA 100,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%
PABLO ANDRES CAILE 100,00% 100,00% 75,00% 100,00% 100,00%
SERGIO MENDEZ 83,00% 100,00% 100,00% 100,00% 100,00%

Figura 15 Ejemplo de indicadores obtenidos en los diversos sprints
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6.1.2 Data cleaning de la base de datos de clientes

Una vez establecida la metodologia a seguir se realizd la presentacion de las
herramientas con las que se conto para realizar las actividades pertinentes del
proyecto, dichas herramientas fueron utilizadas en todos los procesos
empresariales para dar asi con la solucion de las actividades, herramientas entre
las cuales se encuentran las bases de datos de los clientes.
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Figura 16 Base de datos de cliente

Como se muestra en la figura anterior, la base de datos cuenta con informacién
importante del cliente como su contacto, su direccién y otra informacién importante
como numero de equipos afectados en pertenencia, fase con respecto al proyecto,
cantidad de equipos restaurados o cambiados y fechas de intervencion.

Esta base de datos esta proporcionada por toda la informacion recolectada de las
ventas realizadas por la empresa, sin embargo, hay informacién que
constantemente se va agregando debido a que alguna de las ventas de estos
equipos es realizadas a entidades revendedoras las cuales distribuyen los equipos
generando asi nuevos clientes que seran incluidos en la base de datos.

Junto a la adiccién de nuevos clientes también se realiz6 la limpieza de datos de las
existencias ya que cierta informacion era errénea o habia cambiado con el tiempo,
como empresas que habian cambiado de nombre, empresas que ya no existian,
empresas que habian cambiado su localizacion etc. Para esto se realiza la
investigacion pertinente para asi obtener la informacion lo mas posiblemente
actualizada para evitar inconvenientes ni retrasos en los Sprint al momento de tener
gue verificar dicha informacion.

Este proceso se realizd con ayuda de otro tipo de herramientas utilizadas las cuales
contenian la informacion de las facturas e informacion de algunos clientes, una de
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las mas utilizadas fue SAP la cual permitio al detalle la informacion de las facturas
de compra y venta de los equipos por su referencia.
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Figura 17 Ejemplo de factura segun su referencia en el aplicativo SAP

En la actividad de este data cleaning fue crucial orientarla a un enfoque de servicio
ya que esta fue enfocada en implicar la aplicacién de préacticas y procesos centrados
en la gestion de servicios de tecnologias de la informacion. Comenzando con la
creacion de estrategias a través de la Practica de Gobierno de Servicios. La Practica
de Gestion de Servicio guiaria el disefio y desarrollo de procesos efectivos para la
limpieza de datos, mientras que la Préactica de Gestion de Valor aseguraria la
creacion y entrega de valor a través de esta actividad.

La principal dificultad encontrada fue contar con informacién reciente brindada tanto
por revendedores como por la misma informacion con la cual contaba la empresa
ya que dicha informacion poseia inconsistencias las cuales hacian dudar si la
empresa o la forma de identificacion con el cliente si seria util. Para la resolucion de
este principal se buscé fomentar la comunicacién con los clientes por medio de la
informacion de contacto para asimismo corroborar e incluso brindar el contexto del
problema al cliente en cuestion.
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igura 18 Clientes que no poseen informacion alguna
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6.1.3 Organizacion masiva de archivos locales y globales

Parte fundamental de una metodologia agil es mantener organizacion y presencia
de los archivos sustanciales para que la elaboracion de las actividades sea lo mas
precisa posible y concuerde con los tiempos establecidos en los sprints, para esto
se realiz6 una organizacion fundamental de los archivos existentes tanto los
archivos locales como los archivos globales que son los cuales generaran los
indicadores del proyecto para asi poder visualizar su avance y dificultades.

Con este fin, la actividad fue realizada con el uso de estrategias tecnologicas y con
el uso de las herramientas proporcionadas por la empresa. Para esto se partio del
renombramiento masivo de carpetas las cuales poseen de nombre al cliente en
cuestion junto a todos los archivos necesarios para obtener el contexto de la fase
en la cual se encuentre este cliente, de esta forma la basqueda de archivos se
convierte en un proceso agil y nada tedioso para la realizacion de las actividades.

s COLOMBIA

“ ome

« () > Schneider Electric > Orchid recall Group - Orchid Reporting > Archive documentation » Andean > COLOMBIA v U
Microsoft Team« ®  [] Nal

@ Schneider Electric (VIP) CUMMINS DE LOS ANDES

© Orchid Project £ A M E AUTOMATIZACION Y MONTAJES ELECTRICOS SAS - 0035934451
A&G INGENIERIA ELECTRICA SAS - 0036851794

AA METALS S.AS - 100000008894323

AALCOM SAS - 100000003160875

Abrasivos de colombia - 0030309885

ACCION URBANA S.A'S - 100000009816195

Orchid recall Gre
01- Light Repc
02 - X borders

Archive docun

oo ACDC ELECTRIC SAS - 100000000187891

APU ACERIAS PAZ DEL RIO S.A - 0015283130

Australia & P ACJ HIGH VOLTAGE SAS - 0003964778

Austria ACP LIMITADA AUTOMATIZACION CONTROL Y POTENCIA - 0099120753
BAINMaKo AFG CONTROLS SAS - 100000008950061

AFS INGENIERIA COMFENALCO CARTAGENA - 100000008656264
AGREGADOS NACIONALES S.A.S - 100000008966829
AGRICOLAS UNIDAS - 100000009879995

AGUAS DE MALAMBO S A ESP - 0039950863

Baltics
Belgium

Bosnia-Herze

Brazil AlA ARQUITECTOS E INGENIEROS S.A - 0004190925
Cambodia AIEC UNION TEMPORAL AFA AIEC - 0056498630
Canada AINECOL & GOBERNACION DEL VALLE - 0004850103
Central Ames AIRE CARIBE - TABLEROS CTIC. TABLERO TAE-00. PLANTA AGUA HELADA - 0004185596
Chite AIREFLEX DE COLOMBIA SAS - 100000009794186
; ALDIA SAS - 0003964408
China
ALICO SA - 0003605240
Croatia
ALIMENTOS CARNICOS - 0004991707
b
Gaach Repo ALIMENTOS NUTRION SAS - 100000011850299
Ehinmaci & { ALISTAMIENTO E INST.ELECTRICAS - 100000008627576
East Africa ALKOSTO - 0061060202
EastMed ALMACEN PANAMERICANO S.ASS - 0006284092 3 : v
FCS v < >

Figura 19 Carpetas de clientes
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Figura 20 Archivo para la generacién automatica d ellos nuevos nombres de carpetas

Para la organizacion de estas carpetas se realizé un macro en Excel para el cambio
de los nombres afiadiéndoles a este el codigo de cliente el cual es el indicativo en
la base de datos, esto genera una conexion directa entre los archivos actualizado s
y el dashboard para que asi de manera agil estas se actualicen partiendo de su
identificador.
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Figura 21 Macro utilizado para el renombramiento de carpetas

Esta actividad genero un adelanto de trabajo general permitiendo asi empezar con
los diversos procesos de comunicacion con los clientes y permitiendo asi mejorar
los indicadores del proyecto.
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6.1.4 Elaboracion y envid de notificaciones por medio de Tl

La notificacion de clientes acerca de problemas es una practica fundamental en la
gestibn de servicios de tecnologias de la informacion y puede ser abordada
mediante las practicas de ITIL ya que este enfoque genera una importancia
relevante la cual es la transparencia y confianza con el cliente, mejora la gestién de
las expectativas ya que esto mejora mucho la relacién del cliente.

Una vez tenida la organizacion fundamental de los archivos se procedié con la
correspondiente notificacion del problema. Para este se hizo la busqueda de
meétodos estratégicos para asi obtener los mejores resultados, con esto se optd que
el mejor método de comunicacion se diera por medio de las tecnologias de la
informacion haciendo una recopilacion de los datos obtenidos en los cuales se
cuenta con informacion de contacto con el cliente, se contaba con un numero de
celular, direcciones de correo y paginas oficiales de las empresas. Para esto se
buscé una metodologia de cartas y avisos los cuales permitirian al cliente obtener
el contexto del problema y asi empezar a tomar acciones de inmediatez debido a
que el problema de los equipos podria generar fallas que dafien la integridad de las
personas o de los espacios.

Para esto se empezd con la generacion de cartas y avisos anteriormente
mencionados los cuales hablan del problema, la creacion de estos documentos se
vio ayudado por la automatizacion gracias a macros creadas en Excel las cuales
fueron parte fundamental del desarrollo de las cartas ya que la entrega de estas
estaba dividida en 3 fases:

e Safety Notice
e Reminder Letter
e Final Letter

La cual consta de un aviso inicial el cual se le hace saber el contexto, el problemay
como solucionarlo junto a la informacion proporcionada por las facturas y por los
revendedores dado el caso que estos los tengan.

La segunda fase consiste en un Friendly Reminder donde se les hace un
recordatorio el cual consta con la misma informacién enviada agregando un
comunicado donde se advierte que se aproxima la dead line donde se le notificara
al cliente acerca del caso y que este sera asumido por cuenta propia del cliente.
Esta tercera etapa también constara de una carta donde el cliente se hace
responsable de los dafios y perjuicios que los equipos puedan generar, para esta
carta final se tienen asignadas distintas segun el caso en especifico con el cliente
estas consisten en diversas soluciones propuestas por el cliente entre las cuales se
encuentran:

¢ Intervencién realizada con el cambio de piezas y equipos
¢ Intervencién ajena a la empresa en la cual se solicita la chatarra
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e Carta por nula respuesta por parte del cliente

e Carta por rechazo de intervencion

e Carta final hacia revendedor que proporciona clientes

e Carta por intervenciéon cancelada o tardia

e Carta para revendedor que no posee trazabilidad de clientes

Junto a estos formatos anteriormente mencionados va anclado un archivo el cual
contiene el aviso formal del problema y todos los riesgos que este podria conllevar.

A\ AVISO DE SEGURIDAD DEL PRODUCTO

AVISO DE CONDICION POTENCIALMENTE PELIGROSA

ENTREGUE INMEDIATAMENTE A LA PERSONA RESPONSABLE DE SU ORGANIZACION

NOTICIA FINAL
Estimado cliente,

Ha sido notificado por Schneider Electric en varias ocasiones. (Aviso de seguridad y carta de recordatorio) que Compact
NSX 400 - 830A, EasyPact CVS, EZC 400 — 630A, PowerPact L 250 — 600A, Interruptores de caja moldeada

en en sus seven afectados por un componente no conforme
que puede provocar que el interruptor automatico no funcione segun Io previsto. (se adjunta copia del Aviso de seguridad |
del producto PRB-233066). Si ocurre esta condicion, puede existir 1a posibilidad de generar LESIONES PERSONALES
/0 DANOS A LA PROPIEDAD. Por Io tanto, Schneider-Electric ha decidido llevar a cabo una investigacion completa
¥ tomar medidas correctivas.

A partir de nuestros registros o de Ia informacion que nos proporciond, es posible que haya comprado o instalado
productos fabricados durante el periodo en cuestion, (ver hoja de calculo adjunta PO# y/o codigo de fecha MCCB).
Después de recibir el Aviso de seguridad del producto mencionado anteriormente, nos ha informado que los productos
enumerados en la hoja de calculo adjunta han sido confirmados como afectados y reemplazados por usted

También nos ha informado que no puede proporcionar un certificado de desguace o equivalente que acredite que los
productos reemplazados han sido destruidos.

Esta situacion no nos permite cerrar esta actividad ya que todas las acciones correctivas requeridas por el Aviso de
sequridad no se han implementado por completo.

Le informamos quie: a pesar de esta situacion, damos por actividady q
responsabilidad en el caso de que los productos que se relacionan en la hoja de calculo adjunta -de no haber sido
destruidos- causaran algin dafio personal o material.

Esta es la dltima notificacion que propercionara Schneider Electric con respecto a este
problema.

La documentacion de esta notificacion se mantendra en nuestros registros.
Dirija cualquier pregunta a Schneider Electric
Atentamente,

Linea de negocio de Power Breakers: calidad y satisfaccion del cliente

Figura 22 Ejemplo carta final por devolucion de chatarra

Una vez tenido el formato anteriormente mencionado se hace uso de las
herramientas de Word para asi tener la distribucion de todas las cartas que se
enviaron en determinado tiempo para asi luego hacer uso del macro anteriormente
mencionado el cual permite la generacién en formato PDF de estos.
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Figura 23 Macro utilizada para la generacién de cartas
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6.1.5 revision y correccion de informacion brindada por revendedores

Parte de la organizacién de los datos es verificar la veracidad de los mismos, debido
a que se es necesario contar de la informacién lo mas actualizada posible para asi
acelerar procesos y evitar subprocesos consecuentes debido al uso de informacion
errbnea, para esto se hace la investigacion de la informacién brindada de los
clientes, que esta cuente con informacion actualizada ya que las mismas pudieron
haber tenido datos que no estuviesen funcionales para obtener contacto de los
mismos.

Para soluciona resto se hace uso del RUES. “El RUES, es la sigla de Registro Unico
Empresarial y Social. Es una red nacional de servicios de registro que integra y
centraliza el registro mercantil y el registro de proponentes que administran todas
las Cadmaras de Comercio de Colombia, cuyo marco legal lo componen la ley 590
de 2000, la Circular 05 de 2002 de la Superintendencia de Industria y comercio”.3

| Registro Mercantil
|

Actividades Econdmicas
DADES POR ACCIONES SIMPLIFICADAS SAS 2790

AL & ESAL 4321 Inst
4329

io / E i agencias o (]

Figura 24 Ejemplo del uso del RUES para recolectar informacién

Gracias a la actualizacion de estos datos se acelera mucho los procesos internos
del proyecto y se complementa con actividades previamente mencionadas de Data
cleaning ya que gracias a la misma fue posible la realizacion de verificacion de
informacion la cual no se encontrard en la base de datos y asi mismo llegar a la
comunicacion con el cliente.

3 RUES CONSULTA: Registro Unico Empresarial y Social [An6nimo]. Consulta en Linea [pagina
web]. [Consultado el 8, noviembre, 2023]. Disponible en Internet: <https://consultaenlinea.co/rues-
consulta/>.
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6.1.6 gestiony cierre de casos con clientes

Parte fundamental del proyecto es cerrar los casos pendientes con los clientes, lo
cual permite tener mas presencia en otros casos los cuales sean mas dificiles de
tratar, ya sea por la complejidad de localizacion de los equipos, la falta de
cooperacion con el cliente o la cantidad tan grande de equipos que se hayan
distribuido por parte de los revendedores.

Para cerrar los casos se cuenta principalmente con 3 formas:
e Caso cerrado por intervencion realizada
e Caso cerrado por negligencia del cliente
e Caso cerrado por adjunte de clientes por parte del revendedor

El primero de los tipos de casos es cuando se realiza la intervencion, esta cuenta
de todo el proceso en el cual internamente Schneider hace enviéo de personal
capacitado para hacer la inspeccion de los equipos para saber si estos cuentan con
el defecto de lote, dado el caso que si se hace la consulta al cliente el cual decidira
si es mas oportuno hacer el cambio de la pieza defectuosa o hacer cambio total del
equipo. Dicha intervencion debe estar autorizada por las dos partes, por parte de
Schneider y por parte del cliente el cual esta en responsabilidad de firmar un anexo
gue da constancia de que desea obtener dicha intervencion para evitar peligros y
perjuicios.

Anexo 04:

Por favor complete este formulario o envie un correo a; il i com

Aviso de seguridad PRB-233066
Formulario de informacion para revendedores

Nombre

Cargo

Direccién

Teléfono y 6n de mail

Por favor marque una o varias casillas:

[[J Hemos recibido el aviso y hemos entendido el riesgo potencial con MCCB

Informaremos a terceros o clientes donde estén las unidades afectadas o equipos identificados

[] Solicitamos a Schneider Electric que notifique a los terceros o a los usuarios finales del cliente y que
informe al representante de Schneider Electric de dicha base instalada con todos los datos necesarios .

Esto no me impacta, por favor elimineme de su lista de comreos.

Aseglrese de que este documento esté firmado antes de devolverio.

Nombre Firma

Nombre y sello de la empresa

Figura 25 Anexo necesario para realizar intervencion
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Esta intervencion se dara por finalizada al momento de identificar todos los equipos
reportados en la base de datos, dando asi total conformidad al cliente de que este
no representara ningun fallo en sus instalaciones por algun fallo eléctrico.

El segundo método de caso de cierre se presenta en el momento que el cliente fue
informado durante las 3 fases de notificacion y este mismo no le dio la importancia
que se requeria para evitar los potenciales peligros, esta forma de cerrarse se
presenta en clientes los cuales nunca dieron respuesta al comunicado por ninguno
de los métodos de comunicacion (Llamada, Corre electronico, Carta fisica, Aviso
oficial por parte de Schneider) Pero estos poseen el recibido del método fisico el
cual es la carta fisica, este es el aval del cual el cliente esta consiente del problema
pero de igual forma no quiere dar respuesta al problema. Otra causal de este tipo
de caso es dada a que el cliente se adjudica la responsabilidad hacia ellos por la
complejidad de los equipos, esto requiere de una constancia firmada con el cliente
para que este se haga responsable de los posibles dafios que el problema pueda
generar.

La tercera causal es cuando en especifico se trata con un cliente el cual es un
revendedor de los equipos potencialmente afectados y este brinda la informacién
para obtener el contacto con los clientes a los cuales estos equipos fueron vendidos.
Para dar este tipo de cierre el cliente debe firmar un acta donde se evidencia que el
mismo brindo la informacion solicitada por Schneider librandolo de los cargos
siempre y cuando la informacion sea veridica y dichos equipos si presenten el
defecto.

Dichos casos particulares se presentaron durante el proyecto en los cuales en cada
caso se realizé la gestion necesaria para darle conclusién a los mismos y asi lograr
llevar a cabo los objetivos del proyecto.

La culminacién de casos es la actividad mas fundamental y consistente de todo el
proyecto ya que la misma apoyada por el gestiona miento por medio de las TI
permitid la subida de los KPI (Key Performance Indicator) lo cual permitié ver
primordialmente los resultados de las actividades realizadas obteniendo asi nuevas
estrategias para la mejora continua

> 90% > 90% > 16,6% > 90% > 90%
> 80% > 70% > 13,4% > 80% > 80%

® < 80% < 70% <134% < 80% < 80%

Colombia, Peru, Ecuador, Bolivia, Venezuela) 9.260 ) ( @ @ (%)
sous total 9.260 D) © ® (5] ®

Others 1.408.536 O @ ® @ ®

Total 1417.79 ) @ @ @ @

Figura 26 KPI del proyecto
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6.1.7 Envio6 de cartas fisicas

Parte de la actividad anterior es dar constancia a los clientes por un medio fisico e
informarles acerca del problema, asi mismo se busca tener la constancia de estos
para saber cdmo proceder con los casos especificos.

Para la elaboracion de cartas fisicas se utilizaban los formatos enviados con
anterioridad por medio del correo electronico y por las publicaciones publicas hacia
los clientes, dichas cartas poseian los anexos necesarios para contar con el aval de
los clientes acerca de su posicion en la inspeccion y/o cambio de los equipos.

Esta tarea se elabord durante todo el proceso, cada semana tocaba asignar un
namero determinado de casos para hacer él envio de los notificados para asi
conseguir cumplir con los indicadores y con los casos aclarados en el sprint de la
semana. Este método de notificacion también ayudaba a corroborar los datos
obtenidos para asi mismo hacer la correccion con los mismos por medio de las
herramientas anteriormente utilizadas o por medio de comunicaciones a traves del
canal de venta, bien sea por un cliente externo o interno de la empresa.

Figura 27 Cartas elaboradas manualmente preparadas para él envié

El principal problema encontrado al momento de realizar él envié fisico es
determinar la constancia de que la misma haya sido recibida y haya brindado la
informacion al cliente acerca del problema.
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6.1.8 inspeccion de equipos afectados.

Junto con la notificacion del problema también se realiz6 la capacitacién necesaria
para estar autorizado a interactuar con estos equipos permitiendo asi ser capaces
de realizar intervenciones para la identificacion y cambio de los equipos.

Esta capacitacion consistio en dos etapas, la primera fue el manejo control y
seguridad al momento de interactuar con elementos de baja y media tension. En el
proceso de capacitacion se hizo entrega de la correspondiente dotacion la cual
permite tener todos los elementos de seguridad pertinentes para el manejo de
elementos eléctricos. La segunda parte de la capacitacion consistio y fue
directamente enfocada en el manejo de los elementos afectados los cuales son
interruptores de caja moldeada de baja y media tensidn los cuales poseen un
defecto de fabrico en la pieza del “martillo” el cual permite al dispositivo funcionar
de manera adecuada, se hizo la presentacién del equipo, su funcionamiento, los
respectivos voltajes de operacion junto al entorno necesario para realizar la
manipulacion de los mismos para realizar el cambio de la pieza. Esta fue una
capacitacion que consto de 15 horas presenciales en el parque industrial celta
ubicado en Tenjo, Cundinamarca.

Durante el proceso como pasante se realizaron diversas intervenciones las cuales
fueron elaboradas en el &rea limitrofe de la ciudad de Bogota, estas fueron
realizadas en sitios de bajo riesgo eléctrico y que poseian con todas las
certificaciones y permisos necesarios para la realizacion de la intervencién.

Un ejemplo de una intervencion realizada se dio en la ciudad de Bogota la cual
contaba con un equipo afectado.

Figura 28 Ejemplo de un Interruptor afectado
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Este equipo alimentaba un local pequefio el cual fue debidamente des energizado,
y preparado para la intervencién asi mismo se procedi6 con la inspeccion del equipo
gquedando en constancia que este si estaba afectado contando con la fecha de

fabricacion pertinente al fallo de féabrica.

; ]
Figura 29 Etiqueta del equipo afectado

Una vez se procede a realizar el cambio de la pieza ya que asi fue el proceso
solicitado por el cliente. Una vez realizado el cambio se hizo el testeo de
funcionamiento y este quedo totalmente funcional asi mismo evitando cualquier

posible peligro debido a su fallo de funcionamiento.

Figura 30 Martillo del equipo afectado recién cambiado
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6.1.9 Elaboracion de certificados de costos

Posterior a la realizacion de las intervenciones se realiza a la creacion de los CTT
(Cost Tracking Template) Estos CTT consiste en el proceso de financiacién en el
cual se da constancia a la elaboracion de la intervencion y el costo que este genero
para la empresa.

Para la realizacion de los CTT hace falta de toda la documentacion pertinente y
validada por la empresa para la realizacion del proceso de financiacion, dicha
documentacion consistia en los siguientes documentos:

Ordenes de compra

Orden de trabajo

Informe de intervencién

Viaticos autorizados por la empresa

Una vez con la respectiva documentacién se verifica que esta respete las reglas de
tiempo las cuales son de 1 mes maximo para la presentacion de estos, Siendo el
caso de que cumple se hace la realizacion de la plantilla.

teecn@medida RELACION DE GASTOS

CLIENTE FECHA
PROYECTO
CLIENTE FINAL
UBICACION
COLABORADOR

GASTOS CANTIDAD MONTO SUBTOTAL

Hotel
Alimentacion

Hidratacién

Transporte
Dias de ingeniero

APROBADO | RECIBIDO
Figura 31 Plantilla utilizada para cubrir viaticos para clientes de Tecno medidas
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- Steps: .
ORCHID - REBILLING INFORMATION 1. Complete yellow cells like this following one SChl’]eIder

CTT PERIOD December-23 2. Complete WO table to simplify the usage of the CTT fie Electric
BUSINESS
UNIT Power Product

Rebilling entity information Reimbursing entity information Totals & MarkUp
COUNTRY Colombia ENTITY Singapore Gurrency | Gurrency code CTT Total
REBILLING REBILLING
ENTITY coo104 ENTITY $G0201 Local cop 1.524.483,10

ing month

LOCAL
CURRENCY

REBILLING

cop CURRENCY

usb
Manon Paris
<MANON.PARIS@se.com>
50 Kallang Avenue
339505 Singapore

Work Order table - complete it to have a simple usage of the CTT file

[ Customer Company Name [ ::;::‘H StartDate [ End Date

12-Oct-23

Rebilling 0.00

‘ January-22

FIN CONTACT
{name, mail)

INVOICING
ADDRESS

CONTACT
{name, mail)

INVOICING
ADDRESS

Euro 318,04 €

g
5
2
@
rel
g
o
(=]
4

Note: Rebiling currency converted with monthly rates
Ipatria, torre 3, piso 6, Cll 127a # 54a45, Bogot: Euro converted with annual rate for insurance

CIC)

WO number

10387706

Servicios y electromedidas SAS 1 12-0ct-23

Figura 32 Ejemplo de un CTT ya elaborado

Una vez obtenida la informacion y llenada la plantilla esta es enviada al area de
costos interna de Schneider por un proceso de envid de archivos hacia la sede
principal de la empresa, este proceso consta de envios masivos que consta de las
plantillas redactadas junto a los archivos de costos solicitados para la elaboracion
de estas. Estas tienen un periodo de 2 meses de respuesta para hacer el
correspondiente pago a los involucrados.

Estas plantillas permiten tener organizacién en cuanto al financiamiento para seguir
dando respuesta al problema de calidad que busca ser arreglado durante le
transcurso del proyecto, ya que este generara una mayor inversion en el mismo
logrando asi los objetivos principales del proyecto, estos datos son muy importantes
ya que gracias a estos se sabra el costo total de inversién en el proyecto de calidad.

6.1.10 Analisis de datos para la priorizacion de los casos

Para obtener una mayor organizacion en la realizacion de las actividades se busca
dar prioridad a casos los cuales pueden ser obtenidos con mayor facilidad que otros,
el principal enfoque de esta actividad es identificar los casos mas prioritarios para
asi obtener mejores resultados de valor en una cantidad de tiempo relativamente
menor. Esto se logra gracias a que se obtienen las métricas clave que ayuden a
mejorar los KPI con el fin de mejorar el servicio brindado por la empresa.

Forma para dar la prioridad de casos es por medio de los datos ya obtenidos y el
cémo utilizarlos para realizar la prioridad, tales datos pueden ser primarios como:
Localizacion del cliente, Fecha de respuesta y numero de equipos. O pueden ser
datos mas secundarios tales como cantidad de técnicos en la zona del cliente o un
posible aplazamiento de intervencion solicitada por el cliente.

Estos datos generan un valor esencial al proyecto ya que promueven la agilidad en
el desarrollo de procesos y este analisis se ve potenciado por medio de las
tecnologias, por medio del andlisis se llegd a la priorizacion de los clientes
localizados en las grandes capitales del area SAC (South America Cluster) las
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cuales fueron Bogota, Quito, La paz, Lima y Santiago de chile donde fueron
encontrados la mayor cantidad de equipos y dandole prioridad a la resolucién de los
mimos ya que estos poseian un mayor control de técnicos especializados para
realizar las intervenciones.

PRODUCTOS AFECTADOS

Peswiriod Loy Bing
B Microuh, Operdeshia

Figura 33 Figura obtenida para el andlisis de equipos por pais

Este andlisis de datos se realiz6 con ayuda de graficas utilizados por medio de la
limpieza de datos, la cual permitié ver los indicadores de una mejor manera y asi
analizar qué pais o que éarea geografica requiere de una mayor atencién de
resolucion

STATUS INTERVENCION

914

600

500
400
300
g 119 sz I " 153
100 —39 20
o -_ ==

Oty Pendiente Oty F'En:llen‘te Q‘ty [ Q‘lyﬁamhlu Qiy Afectada Qlj Tokl
Insp Afectada Martillo Inspeccionada

HQty breakers 8 Qty Clientes

Figura 34 Grafica que representa la cantidad de equipos intervenidos
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STATUS NOTIFICACION
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Figura 35 Grafica que muestra el estado de notificaciones del proyecto
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Figura 36 Grafica donde se muetra el proceso de creacion de avis
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7. RESULTADOS OBTENIDOS

7.1. Indicadores logrados

Gracias al uso de las metodologias agiles se logré cumplir con una de las
principales partes del proyecto la cual constaba con la notificacion a los clientes, la
limpieza de datos de la base de datos a clientes, en las cuales el aporte realizado
se vio reflejado en indicadores positivos en cuanto a la cobertura de clientes
propuesta para la segunda mitad del afio 2023.

NOTIFICACION | RECIBIDO LEGAL INTERVENCION CARTA FINAL COVERAGE

|32,5% | 56,3% | [2,81% 2283% | |60,0%

A 0,00% 5] k0,006 0] A 0,00% 22 A 12,44%[400] W -0,3%[400

FASE 0: Notificados solo envio del email / No contestan, no se establece comunicacién

FASE 1: Se establece contacto via email o llamada

FASE 2: Inicia proceso de inspeccion o programacion de revision de equipos/ Anexo 4 parcial [
FASE 3: Intervencion realizada/Anexo 4 informacion completa i

Figura 37 Indicadores al inicio de la pasantia

NOTIFICACION RECIBIDO LEGAL INTERVENCION CARTA FINAL COVERAGE

FASE 0: Notificados solo envio del email / No contestan, no se establece comunicacion
FASE 1: Se establece contacto via email o llamada

FASE 2: Inicia proceso de inspeccién o programacion de revision de equipos/ Anexo 4 parcial
FASE 3: Intervencion realizada/Anexo 4 informacion completa

Figura 38 Indicadores del proyecto con las metodologias implementadas

Gracias a estos indicadores se hizo una ampliacién de presupuesto en el proyecto
generando asi mas vacantes en el mismo para la culminacién de este, junto a este
también se hizo énfasis en proceder a mejorar los porcentajes de intervencion los
cuales son los éptimos para la correcta finalizacion del proyecto, dando asi
seguridad y constancia al cliente de que el problema fue resuelto. Para esto se

siguié con el método SCRUM propuesto para asi realizar este trabajo de una
manera mas agil

Paso 0: Intencién: @+ <=  Paso 1: Comprender la direccién o desafio (Y):
IMPROVEMENT KATA

1.7% P 0,207 0,407 o10% 0,08 0,017
2,82% P 02 o o7 078 o 108
[+ ] | e e [ [

Paso 3a: Establecer condicién objefive ‘ aﬁg Paso 2b: Condicién Actual (X’s): Donde estamos ¢

= Bato 1 Bato 2 3
nal frecuencia
de medicién

Aprendiz ) |0

Entrenador |

Fecha

X's Vikal 8020

Dato
Condicio
b

\dentificacién de breakers | ——————

328 E 238 23 Mensual 4 137 % 5% It 3

Llamadas a clientes

Figura 39 Indicédores del pasante
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7.2. Integracion de metodologias agiles y buenas practicas en otros
proyectos

Gracias a la implementacion de una metodologia agil en el proyecto ORCHID vy al
ver los resultados obtenidos en los indicadores se hizo uso de este en nuevos
proyectos provenientes en el &rea de CSQ.

Uno de estos proyectos es denominado Proyecto IRIS el cual es un proyecto en el
cual se empezaron actividades en el mes de octubre del 2023 el cual conto con
apoyo y gestiona miento guiado del uso de SCRUM por parte de los involucrados y
por parte de los aportes generados durante la realizacion de la pasantia.

Product Recall Safety Notice: PRB-239058

Affecting limited batch of APCRBC140 batteries manufactured between May 6th, 2019 and May 10th, 2020, found in certain Smart-UPS units Skva-
kva.

Project Name : IRIS with - PRB-239058

PRB Leader: David Purnell

Schneider Electric Product Recall CCC Leader : Rona Ruble

safety Notice International Region Secure Power Support :

Al Michael ( India & MEA ), Eliza Gracia ( EAJ & Pacific )
Maria Jose ( SAM )

Hazard: The results of analysis performed by Schneider Electric show that battery issues

caused by an internal battery nonconformance may affect the battery performance and, in a ey
v y y yp Customer Communication : Country CS&Q & Channel

very low number of cases, result in localized overheating.
Lead

Affected Products: The battery issue from a limited batch was identified in Smart-UPS On-
Line UPS systems using the 192V battery cartridge (part no. APCRBC140) made between
May 6th, 2019, and May 10th, 2020.

Refer to the instructions below to determine if your product is affected

Affected Dates : May 6th, 2019, and May 10th, 2020.
Affected Batteries : Part no. APCRBC140

Remedy: Affected batteries (part no. APCRBC140) need to be replaced and will be Globally 108,000 products might be impacted

provided.

The APCRBC140 battery is consumer serviceable and hot swappable. Technical Risk 97

Figura 40 Presentacion del proyecto IRIS

Dicho proyecto también consta de un recall de equipos en un estado que podria
generar una mala experiencia al usuario y desde el comienzo se vio orientado en
el uso de SCRUM para la resolucién de este, con esto se genera un método
amplio para generar una mayor efectividad en menos tiempo.

Dicho proyecto conto con herramientas establecidas en el proyecto ORCHID la
cual cuenta con sus Sprints semanales, una asignacion de roles estratégica para
la resolucion del problema de calidad en el cual involucra a todos los personajes y
mas herramientas proporcionadas con base a lo aportado en el proyecto anterior.

La importancia de manejar esta metodologia en futuros proyectos es la generacion
de valor en un tiempo mas reducido lo cual permitird el mejor desarrollo de estos y
una mayor relacion con el cliente permitiendole asi saber que por parte de la
empresa tendra la respuesta lo mas inmediata posible para la resolucion de los
diversos problemas de calidad que este pueda llegar a presentar.
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8. CONCLUSIONES

e Darle importancia de identificar los problemas internos de la empresa permite
tomar acciones la cual mejores los resultados obtenidos por los proyectos
generados permitiendo asi tomar acciones drasticas para la resolucion de los
problemas

e Identificar las probleméticas permite adquirir nuevas herramientas que
puedan ayudar a solventar dichos problemas de manera mas facil ayudando
a la generacion de valor.

e El analisis de diversas opciones permite observar los puntos mas fuertes y
débiles de las elecciones elegidas para asi poder reforzar esas flaquezas
analizadas al momento de la comparacion de opciones

e Las metodologias agiles son una herramienta fundamental al momento de
ejecutar proyectos ya que estas permiten la reduccion considerable de la
entrega de valor generando asi mejores resultados y brindando mayor
comodidad a las dos partes involucradas del proyecto.

e La implementacion de una propuesta requiere desarrollar la sensibilidad al
cambio al recurso humano ya que esta proveera un mayor indice de éxito y
mayor agilidad al momento del lanzamiento de la propuesta.

e EIl lanzamiento de una propuesta genera una pausa en el crecimiento de
indicadores en el proyecto, pero este se ve beneficiado con el pasar del
tiempo y al verse implementado en futuros proyectos.

e Los resultados obtenidos permiten la constante toma de decisiones por
medio de los datos e indicadores de éxito que promueven el seguimiento de
metodologias usadas anteriormente.

e El aumento de indicadores permite el aumento de importancia del area ya
que al ver como la preservacion de la calidad y la satisfaccion del cliente es
saciada esto da reconocimiento al area generando asi un mayor peso en la
empresa.
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