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RESUMEN

El presente proyecto tiene por objetivo diseflar una propuesta de
mejora en la gestibn del servicio al cliente en una empresa de
calibracion, a través de técnicas estadisticas que permitan disminuir los

tiempos de respuesta en el servicio.

Para lograr el objetivo se hace el uso de herramientas de calidad y
técnicas estadisticas tales como el diagrama de causa y efecto,
diagrama de barras, diagrama de cajas, Ciclo de Deming e
Histogramas, los cuales permitirAn analizar el problema y se
constituirdn en la guia correspondiente para obtener los resultados y
proponer la mejora del proceso de calibracion de balanzas.

Por otro lado, como parte del proceso de analisis y mejora se
encuentra la elaboracién de un cronograma para la implementacion de
la propuesta de mejora, misma que también contempla la definicion de
indicadores, los cuales serviran para monitorear de cada una de las

mejoras que se realicen en la implementacion.



ABSTRACT

The purpose of this project is to design a proposal for improvement in the
management of customer service in a calibration company through statistical

techniques that allow to reduce response times in the service.

To achieve the objective, the use of statistical tools such as the cause and effect
diagram, bar diagram, box diagram, Deming Cycle and Histograms is made, which
will allow analyzing the problem and the corresponding guide to obtain the results

and evaluate the improvement of the process.

On the other hand, as part of the process of analysis and improvement is the
preparation of a timetable for the implementation of improvement activities.

Hand in hand with the above, the evaluation of the indicators is detailed, which will
allow monitoring of each of the improvements made, thus maintaining the

proposed improvements in an active manner.
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Disefio De Una Propuesta De Mejora Para Minimizar Maestria En Estadistica Con Mencién En
La Gestidn Del Servicio Al Cliente En Una Empresa Gestion De La Calidad Y Productividad

CAPITULO |

1. ANTECEDENTES, PROBLEMA, OBJETIVOS Y
METODOLOGIA

1.1. Antecedentes

El presente proyecto toma como base de estudio una empresa
creada en el afio 1970, la cual desde su creacion dedico parte de
sus esfuerzos a la metrologia, creando el primer laboratorio de pesas
y medidas en el afio 1973, luego en 2001 el Ecuador a través de la
empresa firma el Acuerdo de Reconocimiento Mutuo con el Comité
Internacional de Pesas y Medidas (MRA-CIPM), siendo reconocido a
nivel Internacional como representante en temas metrologicos en el
pais y se compromete a implementar los requisitos propuestos por
dicho comité y el uso del Sistema Internacional de Unidades (S.l.). En
el afio 2015 el Laboratorio, vuelve a ser evaluado para la renovacion
del reconocimiento internacional a sus capacidades de medicion y

calibracion en la magnitud de masa.

Por otro lado, como referente del tema de investigacion se han
presentado el uso de herramientas de calidad para mejora de
procesos en laboratorios clinicos, el uso de Normas como la 17025
para encaminar a las empresas que desean dar el servicio de
calibracion bajo una acreditacion e investigaciones basadas en el
servicio al cliente para mejora de sus proceso, sin embargo a nivel de
laboratorios acreditados para calibracion no se han observado
investigaciones, temas como los enunciados anteriormente permiten
trazar un camino a pesar de no pertenecer a la misma area de

estudio.

FCNM Capitulo 1- P4gina 1 ESPOL



Disefio De Una Propuesta De Mejora Para Minimizar Maestria En Estadistica Con Mencién En
La Gestidn Del Servicio Al Cliente En Una Empresa Gestion De La Calidad Y Productividad
De Calibracién De Balanzas

1.2. Planteamiento del problema

Para asegurar la calidad del producto entre los diversos controles
indirectos que deben realizar las empresas sean estas alimenticias,
quimicas, farmacéuticas o incluso de servicio, estan las calibraciones
de los equipos con los cuales trabajan, las mismas que en
dependencia del uso o de sus especificaciones técnicas estipulan un
cronograma de calibracion, el cual debe ser cumplido en la fecha
planificada y por una empresa acreditada para el servicio, si la
empresa incumple con los cronogramas puede llegar a caer en
problemas con las instituciones de regulacién o sus propios clientes,
ya que estan quebrantando normas o reglamentos a los cuales las
empresas que solicitan el servicio de calibracion se deben acoger.

En base a lo antes expuesto para el presente proyecto de los tres
laboratorios ubicados respectivamente en Quito, Guayaquil vy
Cuenca, se requiere evaluar los tiempos de respuesta de los
servicios de calibracion realizados en los laboratorios de Guayaquil,
para analizar cuales son las mejoras que se pueden efectuar para
empoderar el servicio al cliente, el mismo que se ve afectado por las

demoras en atencion a los servicios de calibracion solicitados.

1.3. Justificacion

El presente proyecto permitira a la empresa verificar las etapas del
proceso de calibracion de balanzas que estan generando la demora

en la entrega de los certificados, a través del estudio de los tiempos.
Por otro lado, el beneficio del estudio a realizar permitira a la

empresa minimizar los tiempos en proceso, para aumentar la

capacidad de produccion o dar mayor tiempo para la disponibilidad

FCNM Capitulo 1- P4gina 2 ESPOL
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de técnicos para los procesos de calibracion de otros equipos en

otras empresas.
1.4. Alcance

El proyecto se desarrollar4 dentro de la Zona Costa del Ecuador,
para los procesos de calibracion de balanzas, de acuerdo a los datos
obtenidos en los meses de enero a abril del 2017. Para el efecto, se
toma en cuenta los tiempos de proceso desde la solicitud del cliente
del servicio hasta la facturacibn del servicio y entrega del

correspondiente certificado.

1.5. Objetivos del Proyecto
Objetivo General:

Disefiar una propuesta de mejora en la gestion del servicio al cliente
en una empresa de calibracidon, a través de técnicas estadisticas y
gestibn por procesos que permitan disminuir los tiempos de

respuesta en el servicio.

Objetivos Especificos:

« Determinar los tiempos de respuesta de cada una de las etapas
gue se desarrollan para efectuar el servicio de la calibracién de
balanzas y la emision de documentos.

« |dentificar las etapas criticas que estan generando tiempos
extendidos de respuesta para detectar las principales causas de
retraso en el servicio de calibracion de balanzas y entrega de la
documentacion.

« Analizar los resultados obtenidos, mediante el uso de técnicas de
control de calidad para elaborar un plan de mejora de acuerdo a
las areas de problemas identificadas.

o Evaluar un plan de mejora para aplacar las causas de los
problemas identificados en las etapas criticas.

1.6. Metodologia

En el desarrollo del presente proyecto se identifica el uso del Ciclo de

Deming, esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que

FCNM Capitulo 1- P4gina 3 ESPOL
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se llevan a cabo de forma sistematica para lograr la mejora continua,
los cuales se basan en:

Planear

o Establecer los objetivos de mejora.
o Detallar las especificaciones de los resultados esperados.

o ldentificar los puntos de medicion.

o Aplicar soluciones.
o Documentar las acciones realizadas.

Verificar

o Vigilar los cambios que se hayan realizado.
o Obtener retroalimentacion.

Actuar

o Documentar el ciclo.
El mismo que se puede observar en la Figura 1.1. (Pérez H., 2013)

Figura 1.1. Ciclo de Deming

Fuente: (ZAFRA, 2017)*

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

LZAFRA, R. |. (2017). Planificacién de Actividades de Recuperacién y Ampliacién. Obtenido de
http://rcslazafra.blogspot.com/
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La Gestidn Del Servicio Al Cliente En Una Empresa Gestion De La Calidad Y Productividad
De Calibracién De Balanzas

1.7. Marco teorico

Para dar paso a los demas capitulos es necesario identificar
conceptos que permitan la comprension del desarrollo de los mismos,
como son las herramientas de calidad utilizadas y el ambito de la

empresa, los mismos que seran detallados a continuacion.

1.7.1. Calidad

A mas del uso del ciclo de Deming, para el desarrollo del presente
proyecto se hara el uso de las siguientes herramientas de calidad:

Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa y Efecto: consiste
en una representacion gréfica en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el
plano horizontal, representando el problema a analizar, que se
escribe a su derecha y la representacion de las espinas sobre las
cuales se especifica las causas, existiendo seis tipos de ellas, las
cuales son: materiales, métodos, mano de obra, medio ambiente,

magquina y medida. (Pérez, 2015)

Histograma: Se utiliza para relacionar variables cuantitativas
continuas a partir de un grafico de barras, el cual permite identificar

la tendencia de una poblacién. (Ecured, 2018)

Diagrama de cajas: es una representacion grafica de un conjunto
de datos o valores de una variable discreta o continta, permite
identificar datos atipicos o extremos, es ideal para la comparacion
de dos 0 mas conjuntos de datos. (EPT, 2018)

El diagrama de Gantt: es una representacién gréfica, la cual
expone el tiempo de dedicacién previsto para diferentes tareas o
actividades a lo largo de un tiempo total determinado. (Ecured,
2018)

1.7.2.  Ambito de la empresa
En esta seccion se explicara el giro de negocio de la empresa de
calibracion de balanzas, para el efecto, se detallan los términos

usados con frecuencia y los roles establecidos.

FCNM Capitulo 1- P4gina 5 ESPOL
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Solicitud de servicio de calibracion: Documento digital en el cual
el cliente indica los datos de la empresa que requiere el servicio,
las caracteristicas del equipo que requiere calibracién y valor del
servicio de calibracion.
Orden de Pago: Documento digital que se obtiene posterior a la
autorizacion de la solicitud del servicio de calibracion.
Orden de Trabajo: Documento digital, el cual es muy similar a la
solicitud de servicio de calibracion. No obstante a diferencia del
anterior éste es para el uso del metrélogo y no indica valores
economicos.
Metrélogo: Experto en metrologia, quien realiza el proceso de
calibracién del equipo solicitado.
Calibracion: Es el proceso de comparar los valores obtenidos por
un instrumento de medicion con la medida correspondiente de un
patron.
Informe de Calibracién: Documento en el cual se plasman los
resultados obtenidos a través de la calibracion de un instrumento.
Administrador 1: Persona del area de sistemas que ayuda en la
solicitud de servicio y el proceso de la orden de pago, ademas es
quien comunica al Departamento de Metrologia las solicitudes de
calibracion a atender.
Administrador 2: Persona del &rea de Metrologia, quien organiza
las fechas de calibraciones y designa el personal para las mismas.
1.8. Software utilizado
Para el desarrollo del presente proyecto se requiere el uso de ciertas
aplicaciones informaticas, las cuales se describen a continuacién.
1.8.1. Lenguaje de programacion R
R es un lenguaje de programacion libre, el cual fue creado por Ross
Ihaka y Robert Gentleman y tiene por objeto integrar un conjunto de
programas para investigacion en estadistica y graficos.
Entre sus caracteristicas principales se observa:
e Almacenamiento y manipulacion de datos.
e Operadores para calculo con variables indexadas o arreglos

(arrays), y en particular con matrices.
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e Herramientas para analisis de datos.

¢ Posibilidades graficas para andlisis de datos. (Flores, 2016)

1.8.2. Bizagi Modeler

Bizagi Modeler es una aplicacion que le permite modelar y
documentar procesos y es conocido como Business Process Model
and Notation (BPMN), los documentos obtenidos pueden ser
llevados a Word, PDF, SharePoint o Wiki, los procesos pueden ser
facilmente importados y exportados usando Visio, XML, entre otras
herramientas. El IntelliSense (completado inteligente de cdédigo)
junto con su interfaz Unica, le permiten documentar y mapear mas

rapido y mas facil, sin el retraso de rutinas de validaciones.

Cada archivo se denomina modelo y puede contener uno 0 mas
diagramas.

Un modelo puede referirse a una organizacion completa, un
departamento o un proceso especifico dependiendo de sus
necesidades. Los diagramas son posicionados como hojas
individuales (pestafias) dentro de su modelo, se puede navegar
entre los diagramas del modelo seleccionando la hoja asociada que
se encuentra en la parte inferior del modelo y escoger entre guardar

sus modelos localmente o en la nube.

El Modelado de procesos en un ejercicio en el cual se disefia y
diagrama un flujo de proceso. El proceso tiene por objeto ser auto
explicativo de manera que cualquier persona pueda entenderlo
facilmente. Modelar un proceso entender y analizar los procesos con

el fin de proponer mejoras de manera iterativa. (Modeler, 2018).
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CAPITULO Il

2. ANALISIS DE SITUACION ACTUAL

La empresa de estudio ha implementado a partir de diciembre del 2016 un
nuevo sistema informético de Solicitud del Servicio, para las solicitudes de
calibracion a nivel nacional, dado que a la fecha antes indicada se manejé
de manera documental y telefonica los servicios solicitados, en cambio los
defectos existentes en el proceso han afectado directamente a los clientes
debido a la entrega de documentacion posterior a 30 dias de la realizacion
de la solicitud del servicio. A continuacién, se presenta en base a un
analisis Estadistico la repercusion que ha conllevado la implementacion del

sistema de solicitud de servicio.
2.1. Analisis estadistico de datos

Para el presente proyecto se realizé un estudio de los datos arrojados por
el sistema y el proceso manual que se desempefio para llevar a ejecucion
el proceso de calibracién desde el mes de enero hasta el mes de abril del
2017, de acuerdo al mismo se presenta la Figura 2.1 Histograma del total
de dias para la ejecucion y finalizacion de la atencion a la solicitud de
calibracion requerida por el Cliente, de acuerdo al mismo se puede
observar que de las 23 solicitudes atendidas solo 6 de ellas se realizaron
dentro de los 30 primeros dias, es decir solo se cumple con el 26 % de la
totalidad de requerimientos, el porcentaje restante se cumplié entre
aqguellas solicitudes que se elaboraron desde los 30 a los 40 dias siendo 8
de ellas un equivalente del 34% y las que fueron procesadas o

ejecutadas entre los 40 a 100 dias dieron un equivalente del 39%.
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Figura 2.1. Histograma del total de dias por solicitud de Enero a
Abril del 2017

4
1

Proporcion

0 20 40 60 80 100

Total de dias

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Para que el cliente obtenga el servicio de calibracién el proceso se

divide en ocho etapas las cuales son:

e Solicitud de servicio de calibracion

e Autorizacion de pago

e Confirmacién de pago

e Solicitud receptada por el area de Metrologia
e Verificacién de la disponibilidad

e Calibracion de equipos

e Generacion de informes

e Entrega de documentos.

De acuerdo a los tiempos de estudio revisados en la Figura 2.2
Diagrama de cajas para el proceso del servicio de calibracion, se

puede identificar de manera clara que la fecha de calibraciéon
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estimada y la generacion de informes son las que mayor tiempo
utilizan, generando un promedio de 9 y 8 dias cada proceso, a eso
también se suma el pago autorizado, el cual representa un total

promedio de 6 dias.

Figura 2.2. Diagrama de Cajas para el Proceso del Servicio de
Calibracion

Grafico de Cajas de Proceso de Servicio de Calibracion

Frecuencia
20

———

o o .

T T T T T T T T
Sohcitud Pago autorizado Pago Conf Sol. Rec Ventf. Dispon Calibracion Generacion-Info Entrega doc

Proceso del servico(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

En adicibn a lo antes indicado por cada proceso se obtuvo lo

siguiente:

2.1.1 Recepcion de Solicitudes de Calibraciones

En esta etapa inicial del proceso se puede observar de acuerdo a la
Figura 2.3, existe una media de 3,7+1,2 dias promedio de demora
para la Generacion de la Solicitud de Calibracién por parte de los
Clientes, siendo el maximo 26 dias y el minimo de 1 dia, ademas se
observa que el 80 % de los Clientes solo toman 1 dia para la

ejecucion de la Solicitud del Servicio.
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Figura 2.3. Histograma de tiempos promedios de la Generaciéon de

A mas de lo antes observado, se identifica en la Figura 2.4 que la

variable es asimétrica, por los valores atipicos observados.

FCNM

las Solicitudes de Calibracion.

Maestria En Estadistica Con Mencién En
Gestion De La Calidad Y Productividad

80

40 60

Porcentaje

20

[Estaisticas descriptivas |
Media 3.7
Error
Estandar 12
Varianza 34.6
Mediana 1
Minimo 1
Maximo 26
| | ——

Total(dias)

Fuente: Empresa

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Figura 2.4. Diagrama de Cajas de Tiempos Promedios de
Generacion de la Solicitud de Calibracion

10

Sokcitud de Sencio de Calbracidn

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.2 Autorizaciéon de pago

En cuanto a la autorizacién de pagos, se observa una media de 5,7+2
dias, teniendo un maximo de 34 dias y un minimo de 1 dia, tal como
se observa en la Figura 2.5, la misma que tiene un grafico asimétrico
hacia la derecha.

Figura 2.5. Histograma de Tiempos Promedios de Autorizacién de Pago

o
[
o Media 5.7
Error
i 2.0
2 Estandar
Varianza 63.5
Mediana 1.0
: 24 Minimo 1.0
L Méximo 34.0
o
L8
o
\\
o
c
T T T T T 1
0 10 2 2 30 3
Total(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernadndez Triana

En consecuencia, se observa la Figura 2.6, en la cual se existe un

dato aislado que sera analizado en el siguiente capitulo.

Figura 2.6. Diagrama de Cajas de Tiempos Promedios de
Autorizacion de Pagos

Pago autorizado para solicitud de calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.3 Confirmacién de pago

En la Figura 2.7 se distingue que la media es equivalente a 5,6+3,3
dias siendo el 70% de los datos el que mayor tiempo estiman,
manteniendo nuevamente un Histograma asimétrico con sesgo a la

derecha.

Figura 2.7. Histograma de Tiempos Promedios de Confirmacién de

Pago
Estadisticas descriptivas
8 A Media 5.6
Error

o ) 33

© 7 Estdndar
s <4 Varianza 65.3
% Mediana 2.0
& 87 Minimo 1.0
Maximo 35.0

20

Total(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernadndez Triana

A diferencia de los demas Diagramas en la Figura 2.8 se pueden
observar tres datos los cuales se encuentran alejados de la media y
gue no siguen la misma secuencia de valores.

Figura 2.8. Diagrama de Cajas de Tiempos Promedios de

20
1

25
1

Frecuencia

15

Confirmacién de Pagos

Confirmacion de Pagos

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.4 Solicitud receptada por el Area de Metrologia

A continuacion se observa la Figura 2.9, en ella se presenta una
media en dias de 5,4+0,7, siendo méas del 60 % los que se
encuentran entre los promedios de 0 a 5 dias.

Figura 2.9. Histograma de Tiempos Promedios de Solicitudes
enviadas a Metrologia

Media 5.4
Error
., 0.7
Estandar
Varianza 29.7
‘n Mediana 1.0
Minimo 1.0
Maximo 21.0
) T T T 1
1] 10 1 20 2
Tolal{dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

Lo antes indicado se corrobora en la Figura 2.10, ademas se observa
la existencia de dos datos que se encuentran fuera de la media.

Figura 2.10. Diagrama de Cajas de Tiempos
Promedios de Solicitudes enviadas a Metrologia

20
L

15

Frecuencia
10

Programacién de fecha de Calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.5 Verificacion de la disponibilidad

Para el proceso de verificacion de disponibilidad se puede observar
de acuerdo a la Figura 2.11 que la media es de 4,8+1,7 dias, en
efecto mas del 80% de las solicitudes se encuentran entre 0 y 2 dias.

Figura 2.11. Histograma de tiempos promedio de Verificacion de
Disponibilidad

2 Estadisticas descriptivas
Media 4.8
Error
, 1.7
a Estdndar
Varianza 2.2
5 Mediana 1.0
g Minimo 1.0
5 o
[ Maximo 10.0

20

Total(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernadndez Triana

A lo previamente detallado se puede observar la Figura 2.12, en la
gue se observa que existen tres datos por fuera del valor promedio

Figura 2.12. Diagrama de Cajas de Tiempos Promedio de
Programacion de la Disponibilidad

10

Frecuencia

Programacion de fecha de Calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.6 Calibracion de equipos

A diferencia de las demas, en la Figura 2.13 se observa que existe un
Histograma con sesgo hacia la derecha pero con porcentajes
equivalentes siendo la media de 9,8+0,5 dias.

Figura 2.13. Histograma de Tiempos Promedio del
Cumplimiento de Calibracion

Estadisticas descriptivas

g 4 Media 9.8
Error

g Estandar 05
Varianza 10.1
o &4 Mediana 8.0
5 Minimo 0.0
£ 29 Méximo 35.0

Total(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

A pesar de lo antes observado en la Figura 2.14 se identifica la

existencia de dos datos por fuera de la media.

Figura 2.14. Diagrama de Cajas del Tiempo
Promedio del Cumplimiento de Calibracion

20 35
I

25
I

Frecuencia

15

10

Programacion de fecha de Calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.7 Generacion de informes

En la Figura 2.15 se observa una media de 8,4+0,0035 dias,
encontrdndose del 30 al 40 % entre cero y 10 dias, como en las
figuras anteriores se observa un Histograma con sesgo hacia la

derecha.

Figura 2.15. Histograma de Tiempos Promedio de Generacion de
Informe

th [ Estadisticas descriptivas |
Media 8.4
Error 0.0035
3 Estandar
Varianza 92.1
;f Mediana 6.0
2 5 Minimo 1.0
Méximo 38.0

10

r T T T 1
0 10 20 30 40

Total(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

La Figura 2.16, presenta dos datos fuera de la media como en el

anterior se observa que media se mantiene en los 10 dias.

Figura 2.16. Diagrama de Cajas de Tiempos Promedio de
Generacién de Informes

30
1

Frecuencia
20
!

10

Programacion de fecha de Calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.1.8 Entrega de documentos.

Por ultimo en la Figura 2.17 se observa que el proceso de entrega de
documentos tiene una media de 2,1+0,6 dias, como en los anteriores
histogramas se observa un histograma asimétrico con sesgo hacia la
derecha.

Figura 2.17. Histograma de Tiempos Promedios de la Entrega de
Documentos

80

Media 2.1
8 Error

X 0.6

Estandar
5 Varianza 8.1
g ¥ Mediana 1.0
Minimo 0.0
o Maximo 12.0

Total(dias)

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

En cuanto a la Figura 2.18 se muestra cuatro valores que se alejan
de la media.

Figura 2.18. Diagrama de Cajas de Tiempo Promedio
de Entrega de Documentos

Frecuencia
6
I
o

Programacién de fecha de Calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Después de las consideraciones anteriores se tiene que las
solicitudes de calibraciéon y la entrega de documentos se realiza en un
tiempo promedio de 2,1 a 3,7 dias mientras que el proceso de
Verificacion de disponibilidad, Solicitudes enviadas a Metrologia,
Confirmacion de pago y la Autorizacion de Pago duran un promedio
de 4,8 a 5,7 dias y se ve claramente que las de mayor periodo son la
Calibracién de Equipos y la Generacién de Informes con 9,8 y 8,4
dias promedio, esta informacion permite identificar en la siguiente
seccion cuales son los procesos a analizar para las correspondientes

mejoras.

2.1.9 Analisis de Correlacion

Para determinar si existe relacion entre las variables se aplicé el

analisis de correlacion de los procesos del sistema de calibracion

(véase Figura 2.19), a través de los coeficientes de correlacion se

identificé lo siguiente:

e Existe una correlacion de 0,5 positiva entre el pago confirmado y
el pago autorizado, tomando en cuenta que quien desarrolla los
dos procesos de manera continua es el Administrador 1, se
puede determinar una relacién directa entre los dos procesos.

e Se observa una correlacion de 0,2 positiva entre el pago
autorizado y la solicitud generada, la calibracion de los equipos y
la solicitud receptada, ademas existe la dependencia de cada
una de ellas al pago autorizado desarrollado por el Administrador
1.

e Se observa una correlacién negativa de 0,3 entre la solicitud

receptada y generacion de informe, indicando que son

inversamente proporcionales.
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Figura 2.19. Correlacion de los Procesos del Sistema de

Calibracion
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Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

2.2. Andlisis por tipo de Empresa
En esta apartado se pretende analizar cémo influye el tipo de
Empresa en la prestacion del servicio, para ello se observé que los
sectores a los cuales se les presta el servicio de calibracién son:
e Alimentos
e Metalmecénica
e Petroquimica
e Servicios Ambientales
e Construccion
e Transporte y Logistica
De las mismas, se obtiene la Figura 2.20, en la que se puede

observar que entre los meses de enero a abril del 2017 de las 23
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empresas a las cuales se les presto el servicio 9 son Alimenticias y 8
pertenecieron al rubro de Transporte y Logistica, la suma de las dos

corresponde al 73 % de las solicitudes atendidas.

Figura 2.20. Niamero de Empresas por Sector

Senvicios ambientales -

Wetalmecanica -

Construccion -

Petroguimica -

Transporte y logistica -

Alimentos frescos y procersados -

Total

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

También se puede determinar que las empresas Petroquimicas, Transporte y
Logistica y Metalmecéanica fueron las que recibieron una atencion con mayor
tiempo de respuesta con 58, 46 y 45 dias promedio respectivamente, como se

observa en la Figura 2.21.
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Figura 2.21. Tiempos de respuesta por Empresa

SERVICIOS AMBIENTALES -

CONSTRUCCION -

ALIMENTOS -

METALMECANICA-

[TRANSPORTE Y LOGISTICA -

PETROQUIMICA -

TOTAL DIAS.

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernadndez Triana

2.3. Analisis de causay efecto

Una vez identificado el problema, que consiste en la demora en el

proceso de servicio de calibracion en la Zona Costa, es necesaria la

identificacion de las causas, para el efecto se hara uso del Diagrama

de Ishikawa, también Illamado diagrama de espina de

pescado, diagrama de causa-efecto o diagrama causal (AITECO,

2016), el cual sirve para facilitar el analisis de problemas y sus

soluciones; calidad de los procesos y servicios, es decir para el

presente estudio, el diagrama de causa y efecto permite observar la

situacion actual de la empresa.

Por lo tanto a manera de lluvia de ideas, se presenta las posibles

causas a continuacion:

e Errores por parte del cliente al ingresar los datos.

e Errores en los costos de las solicitudes de calibracion por
informacion mal editada del cliente.

e Demora en la solicitud de informacion de equipos a calibrar, por
parte del personal de sistemas al personal de calibracion.

e Errores en proformas, provocando doble cobro para la realizacion

de factura (3 veces).
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e Errores en pedidos de facturas, previamente cometidos en
cotizaciones no permiten la entrega al cliente del certificado de
calibracion ni de la factura.

e El personal de calibracion no puede observar las caracteristicas
del equipo a calibrar en el sistema antes de realizar su trabajo en
campo.

e Falta de calibraciones de los patrones a utilizar en el servicio.

e Demora en la confirmacién de pago por parte del Administrador
del sistema.

¢ No existe capacitacion del personal en el sistema informéatico.

e Rotacién constante del personal.

Cada punto expuesto en la lluvia de ideas se presenta a continuacion

en la Figura 2.22, en la cual se plantea el problema “Demora en el

proceso del servicio de calibracion de balanzas de la Zona Costa”,

con sus posibles causas.
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Figura 2.22 Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Empresa

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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2.4. Levantamiento y Mapeo de Procesos

Para elaborar el levantamiento y mapeo del proceso, el presente
proyecto se centrara en el Area de Metrologia, para ello se usaré el
programa Bizagi mediante el cual se generardn los graficos
pertinentes para entender de mejor manera como se desarrolla cada
una de las etapas para dar respuesta y ejecucion a una solicitud de

calibracion emitida por un cliente.
2.4.1. Macroproceso

Para entender de mejor manera los procesos que estan
concatenados a un Proceso Primario, es necesario especificar los
Proceso Estratégicos y Procesos de Soporte los cuales permiten
entregar al cliente el servicio solicitado a través de un buen engranaje
entre cada uno de los procesos de la Empresa, por lo cual se los
especifica de la siguiente manera:

e Los procesos primarios son aquellos que impactan
directamente sobre la satisfaccion del cliente, en el presente
proyecto el area de estudio es el Proceso de Metrologia.

e Los procesos estratégicos permiten establecer y controlar las
metas de la empresa, la cual en este caso es el Proceso de
Planeacion.

e Procesos de soporte, los cuales no juegan un papel directo
sobre la satisfaccidon del cliente aunque sustentan a los
procesos primaros, en este grupo se encuentran: Asesoria
Judicial, Comunicacion Social, Talento Humano,
Administrativa, Financiera, Sistemas Informaticos, tal como se

observa en la Figura 2.23.
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Figura 2.23. Macroproceso de la Empresa

F
f_bl Planificacién
:—D( Calibracién
Y _ Y -
Asesoria Comunicacion Talento P
Juridica Social Humano
f ™
Financiero Sistemas (
Informaticos
- 7
a

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

2.4.2. Procesos agregadores de valor

Para el detalle del proceso primario de estudio, es necesario indicar
cuales son los procesos agregadores de valor que secundan al

mismo, tal como se observa en la Figura 2.24.

Figura 2.24. Procesos agregadores de valor

Solicitud de : s Ejecucion del

AR Planificacion SR x
servicio de sl carvidio servicio de Facturacion
calibracion calibracion .

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Por lo tano para cumplir con los requerimientos del cliente y efectuar
la calibracion de sus balanzas, el proceso conlleva las siguientes
etapas:

e Solicitud de servicio de calibracion.

¢ Planificacion del servicio de calibracion.

e Ejecucién del ser servicio de calibracion.

e Facturacion.

2.4.3. Diagramas de flujo del proceso Gestion de Operaciones

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso.
Cada paso del proceso se representa por un simbolo diferente que
contiene una breve descripcidon de la etapa de proceso. Los simbolos
graficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas que
indican la direccion de flujo del proceso. (AITECO, 2016)

Por lo tanto, para proceder a entender cada etapa del proceso
operativo es necesario detallar cada uno de ellos y especificar los
subprocesos que los mismos conllevan, los cuales se detallan a

continuacion.

2.4.3.1. Solicitud de servicio

A través del sistema en linea el Cliente ingresa la solicitud de
calibracion, en la misma de acuerdo al tamafio de balanza a calibrar
se emite un costo, posterior a la emision de la solicitud de calibracién
el Administrador 1 valida la informacioén ingresada por el Cliente, en
el caso de ser la correcta, se efectia el aumento del costo del
transporte en dependencia del kilometraje para ejecutar el servicio,
caso contrario el Administrador 1 comunica al cliente la informacion

faltante en la solicitud de calibracién ejecutada.
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Figura 2.25. Elaboracién de la Solicitud de Servicio de
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g del requer === i)

v ]
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S I d diente del pago

o | Sl
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k7

E No Requerimie

E validacion de G nto de RERED 5‘

3 requerimiento Si 7| Transporte/

Vidtico Solicitud de Servicio
de Calibracion

Calibracion

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Posterior a la validacion y aumento del costo de transporte el
Administrador 1 aprueba la generacion de la solicitud del servicio
de calibracion, para ejecucion del pago correspondiente. Por Ultimo
el Administrador 1 valida el pago, realiza la notificacion al cliente y
se da la apertura para la planificacion de la calibracion, como se

indica en la Figura 2.25

2.4.3.2. Planificacion del servicio
A partir de la apertura del sistema para el servicio de calibracion, el
Administrador 2 verifica la disponibilidad de las fechas de
calibracién, tomando en cuenta los siguientes factores:

e Distribucion del personal.

e Disponibilidad del vehiculo en dependencia del tipo de

balanza a calibrar.

Entre tanto el Administrador 2 se comunica con el Cliente para
proponer las fechas a realizar el servicio de calibracion y separa la

fecha en el sistema, tal como se observa en la Figura 2.26.
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Por el contrario, si la fecha dispuesta no es aceptada por el
Cliente, el Administrador 2 solicita al Departamento Contable la

elaboracion de la Nota de Crédito.

- /_\ Apertura de
2 Sistema para @,
T . - |
= / calibracion |
w —
2 |
E Notificacién al :
3 cliente de pago I
realizado :

T

H

E
5 | Revision de Solicitud de
.'E Verificacion de [>| disponibilidad nccr’;; EI;
_E carros y de fecha di
E horario del
2 personal

Definicion : Separacion
% de fecha de de fecha en
g calibracion sistema
o
o Elaboracion
= de nota de
E credito
v
Figura 2.26. Planificacion del Servicio
Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
2.4.3.3. Ejecucion del servicio de calibracion

Ademas de la separacién en el sistema de la fecha de calibracion,
el Metrélogo encargado efectia la solicitud del traslado para la
ejecucion del servicio, se moviliza al destino indicado por el
Cliente y valida la orden de servicio, si la misma es correcta se
procede a la calibracion de los equipos indicados en la solicitud,

caso contario se comunica al Cliente el ajuste en la Orden de
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Servicio, si acepta se procede a la Calibracion, caso contrario se

elabora la Nota de crédito o Pedido de factura correspondiente.

En dltimo lugar, se genera el informe de calibracion, tal como se

observa en la Figura 2.27.

Figura 2.27. Ejecuciédn del Servicio de Calibracion
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Cliente

!

Acepta

Solicitud de Nota
de Credito/Pedido
de factura

Sticker de
calibracidn

Fuente: Empresa

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Generacion de informe de calibracién

Con el fin de elaborar el informe el Metrologo se traslada a la

Oficina y lo entrega al Administrador 1 para su revision, quien

posteriormente trasfiere el documento al Jefe de Zona para la

aprobacion del informe, después de ello el Contable recibe el

Informe de calibracion tal como se observa en la Figura 2.28
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Figura 2.28 Generacion de Informe de calibracion.
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final
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Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

2.4.3.4. Facturacion
El Metrdlogo de acuerdo al pago elaborado por el Cliente emite el

Pedido de Factura o la solicitud de Nota de Crédito.
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Figura 2.29. Facturacion
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Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Luego el Contable valida la informacion ingresada, si existen errores
en los documentos se devuelve la informacion al Metrélogo para su
correccioén, caso contario se efectda la factura o nota de crédito y se
emite la documentacion al Cliente como se observa en la Figura
2.29.
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Se pudo evidenciar que el promedio de 40 dias que demora la
atencion de las Solicitudes de Calibracién, no solo depende de lo
indicado en el Diagrama de Causa de Efecto, en el desarrollo de las
cuatro etapas del proceso se identifican ademas mudas de proceso,
de retraso o espera, movimientos innecesarios e incluso defectos, de
manera que en el capitulo 3 se identificara las posibles soluciones a

estos factores de desempefio dentro de la Empresa.
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CAPITULO Il

3. PROPUESTA DE MEJORA

Para seguir con el Ciclo de Deming, este capitulo se enfoca en la
implementacion (Hacer) de las mejoras a desarrollar tanto en el sistema
utilizado para generar el servicio como en los procesos que se desarrollan

internamente.

3.1. Enfoque a procesos mejorados

El propédsito del enfoque basado en procesos de mejora es buscar la
eficacia y eficiencia de la Organizacion para lograr los objetivos definidos
en el Plan Estratégico que deberia tener la empresa, siendo el mismo una
via para organizar y gestionar la forma en que las actividades de trabajo
crean valor para el cliente y otras partes interesadas, por esta razén se
detalla las diferentes estrategias a tomar en cada etapa del proceso para
ejecutar las mejoras necesarias a través del analisis del Valor Agregado
(AVA)

3.1.1.Analisis de valor agregado (AVA)

Para explicar cuales son las etapas de los procesos que no agregan valor,
se realiz6 un analisis de cada una de ellas y se cuantific6 de manera
porcentual en base al detalle de sus procesos, detallando los que no
agregan valor, identificando entre estos a la Preparacién, Inspeccion,
Transporte, Demora, Archivo y Reproceso, por otro lado se encuentran los
gue agregan valor al cliente (VAC) y los que agregan valor a la empresa
(VAE). (Mera, 2016)

3.1.1.1. Creacion de la solicitud de servicio.
Existen un total de 12 subprocesos que conllevan un total de 15 dias de

acuerdo a la Tabla 3.1.
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Tabla 3.1. Proceso de Solicitud de Servicio

Tiempo
No. Actividad Efectivo
(dias)
Ingreso de informacion para la Solicitud de Servicio de Calibracion 1
Validacion del requerimiento 0.5
3 Comunicacién con el cliente para la correccion de Validacion del 05
requerimiento '
4 | Actualizacién del requerimiento por parte del cliente 3
5 |Ingreso del requerimiento de transporte 0,5
6 | Generacion de la solicitud de servicio de calibracion 0,5
7 | Elaboracién del pago 3
8 | Validacién del pago 0,5
9 | Notificacion al cliente 0,5
10 | Actualizacion de ingreso de pago por parte de la Empresa 0,5
11 | Generacion de la orden de Servicio de Calibracién 0,5
12 | Comunicacion al Administrador 2 de la Solicitud de Calibracion 4
Total 15

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

Finalmente, se separdé cada uno de estos subprocesos identificando
claramente si agregaban valor o no y se cuantificé el porcentaje obtenido,

tal como se indica en la Tabla 3.2.

Tabla 3.2. Resumen de actividades del Proceso de la Solicitud de

Servicio
Resumen de actividades No. |[Tiempo| %
Agregan Valor 4 5 29%
No agregan valor 8 12 71%
Total 12 17 100%

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Es decir, dentro del proceso para la creacion de la solicitud de servicio
71% de sus subprocesos pueden ser reevaluados para un cambio y
mejora, evitando las mudas existentes por movimientos innecesarios y

esperas.
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3.1.1.2. Planificacién del servicio
Del mismo modo se evalué la planificacion del servicio, la cual de
acuerdo a los tiempos de estudio conllevé un total de 13 dias, tal como se

observa en la Tabla 3.3 a continuacion.

Tabla 3.3. Proceso de Planificacién de Servicio

. Tiempo
No. AITeEEE Efectivo (dias)
1 Revisién de disponibilidad de fecha 1
> Definicién de la fecha de calibracion con el 1
cliente
3 Elaboracion de la Nota de Crédito 2
4 Separacic’m de fecha de calibracion en el 1
sistema
5 Espera para el proceso de calibracion 8
Total 13

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

En comparacion con el primer proceso el 77% de las actividades no son

agregadoras de valor, tal como se observa en la Tabla 3.4

Tabla 3.4. Resumen del Proceso de Planificacion de Servicio

Resumen de actividades | No. Tiempo %
Agregan Valor 3 3 23%
No agregan valor 2 10 7%

Total 5 13 100%

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernadndez Triana

3.1.1.3. Ejecuciodn del Servicio de Calibraciéon
Para llevar a cabo el servicio de calibracion esto toma un total de 10 dias

aproximadamente, tal como se observa en la Tabla 3.5.
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Tabla 3.5. Proceso de las Solicitud de Servicio de Calibracion

Tiempo
No. Actividad Efectivo
(dias)
1 Solicitud de traslado para la 1
ejecucion del servicio
2 Movilizacion al sitio de trabajo 0,3
3 Validacion de orden de servicio 0,1
4 Calibracién de equipos 1
5 Ajust_e_ del costo de la Orden de 1
Servicio
Solicitud de Nota de Crédito/Pedido
6 1
de factura
7 Generacion de informe 5
Total 9,4

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

A lo antes expuesto se puede sumar el hecho de que las siete
actividades a realizar agregan valor al proceso, tal como se observa en la
Tabla 3.6.

Tabla 3.6. Resumen del Proceso de Ejecucién del Servicio de

Calibracion
Resumen de actividades No. Tiempo %
Agregan Valor 6 9.4 100%
No agregan valor 0 0 0%
Total 6 9.4 100%

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

3.1.1.4. Facturacion
Por dltimo el proceso de facturacion conllevd 5 etapas, las cuales en

promedio tuvieron 3 dias, como se observa en la Tabla 3.7.
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Tabla 3.7. Proceso de Facturacion

Tiempo
No. Actividad Efectivo
(dias)
Validacion del pedido de factura/Nota de
1 P 0,5
crédito
5 Correccién de la Nota de crédito/Pedido de 05
factura '
3 Generacion de la Factura/Nota de crédito 1
Envio al cliente de Factura e Informe de
4 . it 0,5
Calibracion
5 Recepcion de la Organizacion de la factura 05
e Informe de Calibracién Manual ’
Total 3

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana

Por lo antes indicado solo el 17 % de las actividades no agregan valor, tal

como se observa en la Tabla 3.8.

Tabla 3.8. Resumen del Proceso de Facturaciéon

Resumen de , 0
actividades No. Sz 40
Agregan Valor 4 2.5 83%
No agregan valor 1 0.5 17%
Total 5 3 100%

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Herndndez Triana

Puesto que existen actividades que no agregan valor, las mismas se

reestructuraran en el mapeo del proceso.

3.2. Mapeo de procesos

Un mapa de proceso es una representacion grafica de los procesos de
una organizacion. Se puede dibujar un mapa de procesos de todos los
procesos de la organizacion o limitarlo a una determinada area de la
misma, ligada a un producto, un departamento, etc. (ADR, 2017)

Es por ello que como mejoras al proceso se realizé lo siguiente:

e Cambios en el Sistema de Ingreso de datos del Cliente

e Cambios en la recepcion de Documentos del Cliente
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A continuacion, se detalla el manejo de los procesos con sus respectivos
cambios:
Figura 3.1. Propuesta de Proceso para orden de Trabajo

Solictud de ‘ 4
'"le‘;il‘i‘m‘i"“ Orden de Sewvicio Em:;mn' a
}— de calibracidn 9
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™
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| | Validacdn del : calibracién

! pago

1

| No

1

1

1

Notificacion al

Contable

___________

diente

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernadndez Triana

El cliente ingresa los datos al sistema para efectuar la solicitud de
servicio de calibracion a diferencia del proceso inicial en este caso se
encontrara lo siguiente:

e Datos de los diferentes tipos de balanzas existentes en el mercado
con sus correspondientes especificaciones.

e Base de cobro para el servicio de calibracion fuera de la ciudad y
dentro de la misma en base a la provincia en la cual se efectuara el
servicio.

Lo antes indicado se observa en la Figura 3.1.

Posterior a la solicitud de servicio, se emite la orden de pago y pago

posterior, el cual sera validado por el Contable, en caso de error se

comunicard al cliente.

Por otro lado después de la validacién del pago el Contable emite la

Orden de Servicio de Calibracion, a partir de un correo al Cliente y al

personal de Metrologia.

Los demas procesos se mantienen hasta llegar a la Generacion de

informe de calibracién, pues se propone de la siguiente manera:
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A diferencia del proceso anterior, posterior a la aprobacion del Informe,
se ingresa el informe de calibracion al sistema y el area contable valida
los pagos para las correspondientes correcciones o dar paso a la
aprobacion de la visibilidad en el sistema para el cliente, de acuerdo a lo

gue se observa en la Figura 3.2.

Figura 3.2. Propuesta de Generaciéon de Informe
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Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Una opcion para planificar los procesos, es mediante la caracterizacion o

descripcién de cada uno de ellos. Al caracterizar el proceso, el lider,

clientes, proveedores y el personal que participa de la realizacion de las

actividades, adquieren una vision integral, entienden para qué sirve lo

gue individualmente hace cada uno, por lo tanto fortalece el trabajo en

equipo y la comunicacion. Esto favorece de manera contundente la

calidad de los productos y servicios. (Cordova, 2008)

Por este motivo a continuacion se efectla la caracterizacion de los cuatro

procesos que conlleva el area de Calibracion, a través de las Fichas de

caracterizacion (Mera, 2016), con relacion a ellas se detalla lo siguiente:

e Proceso
e Objetivo
e Proveedores
e Entrada

e Actividades de transformacion

e Salidas
e Clientes
e Responsables

e Recursos

e Controles

e Indicadores

e Informacion documentada requerida
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Tabla 3.9. Ficha de Caracterizacion de La Generacion de la Orden de Trabajo

FICHA DE CARACTERIZACION
PROCESO: Generacion de la Orden de Servicio

OBJETIVO: Solicitud de Servicio de Calibracion

Solicitud de Servicio de Generacién de Orden de
Calibracion. Servicio de calibracion

Generacion de pago.
Verificacién de pago

Organismos de control Empresa Publica/Privada

RESPONSABILIDADES Y

AUTORIDADES Contabilidad: Verifica pago realizado.

Equipos de computacién (PC, impresora, escaner)

RECURSOS . . Lo .

Sistema informético y correo electrénico
CONTROLES Controles realizados por el Administrador del Sistema (Administrador 1)
INDICADORES Tiempo de proceso para obtener la generacion del Servicio de

Calibracién

Solicitud de servicio de calibracién
Orden de servicio

Pago de orden de servicio

INFORMACION DOCUMENTADA
REQUERIDA

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.10. Ficha de Caracterizacién de la Planificaciéon de la Fecha de Calibracién

FICHA DE CARACTERIZACION
PROCESO: Planificacion de fecha de calibracion

OBJETIVO: Establecer con el cliente la fecha de calibracion.

Apertura del servicio de Asignacion de fecha en el
calibracion sistema

Planificacién de tiempos por tipo
de calibracion con el cliente

Administrador 1(Proveedor E_mpresa Pub|_|c_a,o
. Privada que solicito el
interno) S ; L
servicio de calibracion

RESPONSABILIDADES Y Administrador 2: Personal del &rea de Metrologia encargado de
AUTORIDADES planificar las fechas y personal de calibracion
RECURSOS Equos Qe corr}p_utamon (PC, impresora, esg:aner)

Sistema informatico, correo electrénico y teléfono
CONTROLES Fecha de apertura del sistema y fecha de asignacion del servicio
INDICADORES Tiempos procesados para el servicio de calibracion
INFORMACION DOCUMENTADA Orden de servicio, correo con fecha de calibracion
REQUERIDA ' '

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.11. Ficha de Caracterizacion de la Ejecucion de la Calibracién

FICHA DE CARACTERIZACION
PROCESO: Ejecucion de la calibracién

OBJETIVO: Realizar calibracion de equipos de acuerdo a la Orden de Servicio

Certificado de calibracién
Orden de servicio de firmado Nota
Calibracion de crédito/Pedido de
Calibracién de equipo (s) , factura
Elaboracion de Informe de
Calibracion
Organismo de control Empresa Publica/Privada
RESPONSABILIDADES Y Metrdlogo: Personal encargado de realizar la calibracién de
AUTORIDADES los equipos de acuerdo a orden de servicio emitida.
RECURSOS Materia de trabajo(Pesas patrén), Vehiculo para movilizarse
CONTROLES Orden de servicio
INDICADORES Tler_n.po eX|stente_ entr.e,la disposicion de la fecha y el
certificado de calibracién
INFORMACION DOCUMENTADA Orden de servicio
REQUERIDA

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.12. Ficha de Caracterizacién de la Facturacion

FICHA DE CARACTERIZACION
PROCESO: Facturacion

OBJETIVO: Entrega de facturay certificado de calibracion al cliente

Solicitud de Nota de
Crédito/Pedido de Factura
Certificado de calibracién

Factura/Certificado de
Calibracién
Validacién de los pedidos
de factura o solicitud de
nota de crédito

Unidad de Gestion de

. Empresa Publica/Privada
Operaciones

Metrélogo: Persona que efectla la calibracion y realiza el pedido

RESPONSABILIDADES Y de factura o nota de crédito

AUTORIDADES Contador: Persona que emite factura o nota de crédito y emite
documentos al cliente

RECURSOS Computadora, Sistema ERP

CONTROLES S_atlsfacuon del q[lente con la respuesta de la solicitud
Tiempo de atencion

INDICADORES Encuesta al cliente

INFORMACION DOCUMENTADA

Pedido de factura/Nota de crédito y Certificado de calibracion

REQUERIDA

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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En definitiva la caracterizacion permite facilitar el disefio de los
indicadores y establecer lineas de comunicacion entre los procesos, el
segundo punto indicado es lo que se observa como mayor composicion
en el presente proyecto, siendo la comunicacion entre departamentos

una falencia que atrasa los procesos.

Por lo tanto, con la caracterizacion de procesos, se identificé las
responsabilidades que enlazan a cada departamento y cual sera la
manera de dar seguimiento a cada uno de ellos a través de los
indicadores y de la informacion documentada que se requiere en cada
etapa.

3.4. Definicion de Indicadores

De acuerdo a lo indicado por la (AEC, 2018) un indicador es un dato o
un conjunto de datos que nos ayudan a medir objetivamente la evolucion
del sistema de gestion, el cual se puede obtener de un proceso o de
resultados. En el primer caso, se pretende medir que esta sucediendo
con las actividades, y en el segundo se quiere medir las salidas del
proceso.

Como clasificacion se denotan los indicadores de cumplimiento,
evaluacion, eficiencia y eficacia, para el presente proyecto se
desarrollaron indicadores de cumplimiento, los mismos que se

conceptualizan de la siguiente manera:

Indicadores de cumplimiento: con base que en el cumplimiento tiene
que ver con la conclusiéon de una tarea. Los indicadores de cumplimiento
estan relacionados con las razones que indican el grado de consecucion

de tareas y/o trabajos. Ejemplo: cumplimiento del programa de pedidos.

3.4.1.Indicadores de Cumplimiento
Los indicadores de cumplimiento obtenido son:
e Tiempo de cumplimiento en la atencion de las Ordenes de Servicio de

Calibracion.
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e Cumplimiento de los mantenimientos en las unidades mdviles.
e Cumplimiento del llenado de combustible en las unidades mdviles.
e Cumplimiento en los tiempos de Generacion de Informe de
Calibracion.
e Cumplimiento de los tiempos de elaboracién de Facturas.
Para llevar a cabo los indicadores se elaboran las siguientes fichas (Plata,
2014):

Tabla 3.13. Ficha de Tiempo de cumplimiento en la atencidn de las
Ordenes de Servicio de Calibracion.

FICHA DE INDICADORES

Nombre del Indicador: )
Tiempo de cumplimiento en la atencion de las Ordenes de

Servicio de Calibracion.

Cddigo del Indicador: Responsable:
0osC Administrador de Metrologia
Objetivo:

Cuantificar el porcentaje de Ordenes de Servicio de Calibracion

atendidas dentro de los 15 dias posteriores a la emision de la

Orden
Expresion Matematica:
0SC= N°de Ordenes,de Servicio atendidas ant'es' de los 15 dias % 100
Numero de Ordenes de Servicio
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente de Empresa
Informacién: P
Meta: 80%
OPTIMO: [80% - 100%]
Umbral de
. 0f - 0,
Desempefio: ACEPTABLE: (70% - 80%)
NO ACEPTABLE: Menor oigual a 70%
Periodicidad: Mensual

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.14. Ficha de Indicador de Cumplimiento de los
mantenimientos en las unidades moéviles.

FICHA DE INDICADORES

Nombre del Indicador:
Cumplimiento de los mantenimientos en las unidades

moviles.
COdlgo d?l Responsable:
Indicador: Asistente de Administracion
CMM
Objetivo:

Realizar el mantenimiento a las unidades moéviles de acuerdo a la

planificacion tiempo por kilometraje estipulado.

Expresion Matematica:
Tiempo transcurrido para el mantenimiento

CMM = Tiempo por kilometrage Planificado para el mantenimiento
x 100
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente de
L Empresa

Informacion:
Meta: 90%

OPTIMO: [90%-100%]
Umbral de

. 0/ - 0,

Desempefio: ACEPTABLE: (80%-90%)

NO ACEPTABLE: Menor o igual a 80%
Periodicidad: Mensual

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.15 Ficha de Cumplimiento del llenado de combustible en
las unidades moviles.

FICHA DE INDICADORES

Nombre del Indicador:
Cumplimiento del llenado de combustible en las unidades

moviles.

Cédigo del Responsable: Asistente de
Indicador: CUM | Administracién

Objetivo:

Realizar el llenado de combustible antes de llegar a los 300 km de

recorrido.

Expresion Matematica:
Tiempo transcurrido para llegar a 300 km

CUM= x 100

- Tiempo transcurrido para el llenado de combustible

Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente de Empresa
Informacion: P
Meta: 0%
OPTIMO: 0%
gmbfa' de | ACEPTABLE: [0%-10%)]
esempefio:
NO ACEPTABLE: Mayor al 10%

Periodicidad: Mensual

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.16. Ficha de Cumplimiento en los tiempos de
Generacion de Informe de Calibracion.

FICHA DE INDICADORES

Nombre del Indicador:
Cumplimiento de los tiempos de Generacion de Informe de

Calibracion.

Cédigo del Responsable: Administrador de
Indicador: GIC Metrologia

Objetivo:

Verificar que los tiempos de generacion de los Informes de
Calibracion no sea mayor a 3 dias posteriores a la calibracién

Expresion Matematica:

Tiempo transcurrido por cada emision de informe

GIC= x 100
3

Unidad de Porcentaje
Medicién:
Fuente de Embresa
Informacioén: P
Meta: 80%

OPTIMO: [80%-100%]
gmbra' de | ACEPTABLE: (70%-80%)

esempefo:

NO ACEPTABLE: Menor o igual a 69%

Periodicidad: Mensual

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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Tabla 3.17. Cumplimiento de los tiempos de emision de
informe de calibracion

FICHA DE INDICADORES

Nombre del Indicador:
Cumplimiento de los tiempos de emision de informe de

calibracion.

Cédigo del Responsable: Administrador
Indicador: TEI Contable

Objetivo:

Verificar que los tiempos de emision de informe de calibracion no

sean mayor a 2 dias posteriores a la generacion de informe.

Expresion Matematica:
Tiempo transcurrido por cada emisién de informe de calibracion

TEI = 5
x 100
Unidad de Porcentaje
Medicion:
Fuente de
D, Empresa

Informacion:
Meta: 80%

OPTIMO: [80%-100%]
Umbral de . 0/ 200
Desempefio: ACEPTABLE: (70%-80%)

NO ACEPTABLE: Menor o igual a 69%

Periodicidad: Mensual

Fuente: Empresa

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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CAPITULO IV

4. PLAN DE MEJORA

Es un conjunto de acciones planeadas, organizadas, integradas y
sistematizadas que implementa la organizacion para producir
cambios en los resultados de su gestion, mediante la mejora de sus
procedimientos y estandares de servicios. Para ello es necesario
toma en cuenta lo siguiente:

v' Acciones consensuadas: son debatidas y determinadas
entre todos los involucrados.

v Acciones coherentes: son coherentes con las mejoras
identificadas en el proceso de evaluacién y los objetivos que
se pretenden lograr.

v Acciones realistas: Son viables para poder realizarlas.

v" Acciones flexibles: Son susceptibles a modificaciones por
imprevistos internos y del entorno, sin que se pierda el
objetivo original. (MAP, 2014)

A continuacién se establecen las areas para la elaboracion de los
procesos de mejora, los cuales corresponde en el Ciclo de Deming

al Proceso de hacer y verificar.
4.1. Identificacion de procesos de mejora

De acuerdo a lo observado en los gréaficos 3.1 y 3.2 propuestos en el
capitulo 3 se puede evaluar el plan de mejora en base a dos

procesos claves los cuales son:

e Generacion de orden de servicio

e Facturacion.

En consecuencia, se indica la base del plan de mejora en cada uno

de los siguientes procesos:
4.1.1 Generacion de Orden de Servicio

Reedicion de la solicitud de servicio, de la siguiente manera:
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Dar facilidades al cliente para el ingreso del tipo de balanza que
requiere calibrar, tomando en cuenta que existen estandares de
marcas y tamafnos, esto deben ser ingresados al sistema como base
de datos, permitiéndole al cliente identificar de acuerdo a la misma
las opciones requeridas, evitando de esta manera errores de edicion
o fotos no adjuntas.

De acuerdo al lugar de calibracion identificar un costo automatico de
transporte a partir de las cordenadas que se proporcionan al
momento de identificar la ubicacion en el mapa, de esta manera se
evita la revisién por parte del Administrador 1 del sistema, con ello
se ahorraria la gestion operativa.

Pasar directo al pago evitando validaciones, ya que el sistema
estara creado para realizar por completo la solicitud de calibracion
sin necesidad de validaciones en proceso.

Controlar el pago por parte del area contable, cada area debe estar
organizada de acuerdo a sus funciones, por consiguiente, quienes
deben validar que el pago sea realizado de acuerdo a lo estipulado
en la solicitud de servicio debe ser el area contable, de esta manera
conocen de primera mano cuales son las solicitudes en proceso y en
gué momento las mismas fueron canceladas.

Confirmar el pago al Administrador 2 de manera automatica
posterior al pago revisado por el area contable, de este modo la
comunicacién verbal que existia entre los diferentes administradores
se eliminaria, evitando demoras en los tiempos de comunicacion con

el cliente.

4.1.2 Generacion de informe de calibracion:

Definir con un maximo de tres dias para la elaboracion y revision del
certificado de calibracién, para evitar demoras en la entrega de
documentacion al cliente.

Emitir certificados de calibracion de manera automatica en el
sistema, de esta manera se evita costos de combustible, uso de

transporte, mano de obra de conductores y la solicitud de emision de
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nuevos certificados en el caso que el cliente llegue a necesitar

nuevamente el documento.

4.2. Cuadro de Mando Integrado
Un Cuadro de Mando Integrado define el desempefio de una
organizacion y mide si la administracion esté logrando los resultados
deseados, ademas traduce las Declaraciones de mision y visién en
un conjunto integral de objetivos y medidas de desempeiio que se

pueden cuantificar y evaluar. (B &C, 2018)

En consecuencia, sugiere que se vea a la organizacion desde

cuatro perspectivas:

e Financiero: con frecuencia renombrado como
Corresponsabilidad u otro nombre méas apropiado en el sector
publico, esta perspectiva considera el desempefio financiero
organizacional y el uso de recursos financieros

e Cliente / Stakeholder: esta perspectiva considera el
desempefio organizacional desde el punto de vista del cliente
u otras partes interesadas clave a las cuales la organizacion
esta disefiada para servir

e Proceso interno: visualiza el desempefio organizacional a
través de los lentes de la calidad y la eficiencia relacionados
con nuestros productos o servicios u otros procesos clave del
negocio.

e Capacidad organizativa (originalmente llamada Aprendizaje y
crecimiento): visualiza el desempefio organizacional a través
de los lentes de capital humano, infraestructura, tecnologia,
cultura y otras capacidades que son clave para el desempefio
innovador (BSI, 2018)

Tomando en cuenta los objetivos, las medidas (KPI) y las acciones,
por lo cual a continuacién se representa el Cuadro de Mando

Integral de la Empresa en la Tabla 4.1.

FCNM Capitulo 4- P4gina 54 ESPOL


https://www.bain.com/insights/management-tools-mission-and-vision-statements/

Disefio De Una Propuesta De Mejora Para Minimizar
La Gestién Del Servicio Al Cliente En Una Empresa
De Calibracion De Balanzas

Maestria En Estadistica Con Mencién En
Gestion De La Calidad Y Productividad

Tabla 4.1. Tabla de Mando Integral

Mapa
Estratégico Objetivo Indicador Meta* Responsable Iniciativa Presupuesto
Incrementar
@ Incrementar Ingresos a través
I . Saldo de Ingresos/Gastos 15%
c Ingresos de la mejora de
©
£ servicios.
[N
. Mejora en la Solicitud de 60%-90%
§ Satisfacer las Servicio de Calibracién ) °
< Servicio necesidades del
S Cliente _
Aumento de Clientes 5%
Entrega de Orden de
z g 60%-80%
g Trabajo Puesta en marcha
9 Mejorar la ;
£ Mejora de Jorarfa - Entrega de Pedido de 60%-80% del nuevo Programa
» .. Comunicacion  |Factura
o Servicios Int
§ nterna Mantenimiento y Llenado
o de Combustible de las U. | 60%-80%
Moviles
> o Socializacion del nuevo 3 dias Puesta en marcha
() .
- . Formarinternay|Programa del nuevo Programa
N O Capacitacion
T E al Personal externamente al L
3 § personal Capacitacion en otras 90%
g— o medidas de calibracion

*Las Metas de los Indicadores se renuevan en dependencia de los porcentajes obtenidos.

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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4.3. Cronograma del plan de mejora por proceso identificado
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Para llevar a cabo parte de las mejoras de proceso es necesario
realizar un cronograma de los cambios a ejecutar en el sistema, para
ello se presenta la Tabla 4.2, de acuerdo a la misma se estima un
total de 9 semanas, este cronograma o Diagrama de Gantt permite a
la empresa verificar los cambios y dar seguimiento a los tiempos
estipulados.

A final de este tiempo, el Sistema se pondria en ejecucién, cabe
mencionar que estas mejoras serdn mas visibles siempre que el
personal se mantenga dentro de los estandares de los indicadores

de cumplimiento.

La importancia de un cronograma radica en asignar los recursos,
para que se puedan alcanzar las metas del proyecto de manera
Optima y realizar un seguimiento del progreso del proyecto,
facilitando la evaluacion de cada demora y como puede afectar a

otras actividades y sus objetivos finales.

Por consiguiente el cronograma estipulado mas que un proceso a
seguir de manera estricta tiene por objeto proporcionar una base
para supervisar y controlar el desarrollo de las actividades que

forman parte del plan de mejora.

Capitulo 4- P4gina 56 ESPOL



Disefio De Una Propuesta De Mejora Para Minimizar
La Gestién Del Servicio Al Cliente En Una Empresa
De Calibracion De Balanzas

FCNM

Maestria En Estadistica Con Mencién En

Gestion De La Calidad Y Productividad

Tabla 4.2 Cronograma del Plan de Mejora o Diagrama de Gantt

Nombre de tarea . Responsabies semana 1 |semana 3 semana 5 'semana 7 semana 9
DIJJLIVIMISIX|IDJ[JILIVIM]ISIXIDIJJ]

1 Detallar especificaciones de marcasy  Personal de calibracion

tamanos
2 Crearenelsistema labasede datos  Personal de sistemas

para la solicitud de servicio
3 Identificar los costos de transporte por  Personal de calibracion

Ubicacién de empresa a calibrar
4 Subir al sistema los costos de Personal de sistemas

transporte por ubicacion de empresa
5 Reeditar solicitud de calibracion, Personal de sistemas

correos de enfrega comunicando pagos

realizados a las areas respectivas
6 Generacion de Orden de Trabajo Personal de sistemas

automatica y comunicacion a cada area

de trabajo
7 Generacion de Informe de Calibracon  Personal de sistemas

en el Sistema
8 Generar autorizacion por parie del area Personal de sistemas

contable
9 Generar correos de comunicacion Personal de sistemas

internos y haca la empresa
10 Realizar capactaciony pruebaspara  Personal de sisitemas,

validar el funcionamiento del sistema metrologia/contabilidad

Fuente: Empresa
Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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4.4. Encuesta de Satisfaccion

Una vez puesto en marcha los cambios al sistema e implementados
los indicadores de cumplimiento, es necesario conocer de primera
mano si estos han servido de manera positiva en el cliente, por lo
tanto para ello se propone la medicion de la satisfaccion del cliente a

partir de una encuesta a clientes, existen de 3 tipos:
e De valoracion: Evaluacion de un producto o servicio (puntuar el
acceso al local desde 1 “muy accesible” hasta 5 “muy

inaccesible”).

e De expectativas: Lo que el cliente espera del servicio (indicar
donde esta el nivel ideal, esperado o inaceptable del tiempo de

espera para sentarse a una mesa a comer).

e De importancia: Determinan la relevancia de determinados
aspectos para el cliente (pedir que clasifique los conceptos por
orden de importancia).

De lo indicado anteriormente se presenta un cuestionario para una

encuesta basada en la valoracién de 5 puntos, como se observa en la
Tabla 4.3.
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Tabla 4.3. Encuesta de Satisfacciéon

Agradecidos de antemano por la Solicitud de nuestro servicio de calibracion, pedimos conteste el siguiente
cuestionario, cuyo analisis servira para ayudar a la mejora de nuestros procesos.

¢, Como califica cada una de las siguientes caracteristicas de nuestro servicio de
calibracion de balanzas, gradue su respuesta de 1 a 5, siendo 1 Mala calidad y 5
Excelente?

Mala
N | Regular
w| Indiferente
| Buena
u1| Excelente

[y

1.- Plataforma para la elaboracién del ingreso de la Solicitud de Servicio

2.- Atencion para la generacion de la Orden de pago 0000 0O
3.- Atencion durante la organizacién de la Fecha de Calibracion 0O 0O O O 0O
4.- Proceso de calibracion del equipo O 0O 0O O O
5.- Proceso de entrega del Certificado y la Factura 00O 0 O 0O

Observaciones:

Fuente: Empresa

Elaborado por: Adriana Hernandez Triana
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.

FCNM

Conclusiones

El presente documento permite observar a través de técnicas de
Calidad tales como el Ciclo de Deming los fallos existentes en un
proceso y como mejorarlos, iniciando con la determinacion de los
tiempos de respuesta a través de programas como R-studio, el
cual permitié6 comparar entre los diferentes procesos los tiempos

estimados asi como la correlacion entre ellos.

Se identificd que las etapas que demandaban mayor tiempo de
respuesta, fueron el Proceso de Calibracion y la Generacion del
Informe, esto permiti6 ahondar en las causas del problema, de
ello salié a relucir problemas como mala comunicacion entre

departamentos y mudas por reproceso.

La planificacion y la ejecucion de la calibracion a destiempo no
dependieron Unicamente del personal que ejecutaba cada
proceso, sino de los errores cometidos al inicio del mismo, dando

como resultado insatisfaccion del cliente interno y externo.

Se propuso un plan de mejora el mismo que no se alcanzé a
implementar ni evaluar debido a cambios administrativos en la
empresa objeto de estudio, lo cual impidi6 la recoleccién de

datos adicionales.
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5.2. Recomendaciones

v' Cada Departamento debe acoger la funcién que le corresponde,

de este modo los errores por desconocimiento de funciones no

se presentan.

Las solicitudes de calibracion debe ser faciles de manejar para el
cliente, las selecciones multiples permiten dar mayor rapidez a la
elaboracion de la solicitud si se compara con el edicién de los

datos a solicitar.

Para darle la facilidad al cliente es necesario acomodarse a sus
necesidades, por consiguiente el permitirle un link a través del
cual solo deba imprimir el certificado de calibracién da mayor
facilidad que el recibir un documento manual que puede estar

sujeto a pérdida.
El uso de los Indicadores evita retrasos en proceso, sin embargo

parte de la mejora continua es disminuir la brecha entre los

indicadores de cumplimiento emitidos.
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