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INTRODUCCION

El sistema de gestion de la calidad es un mecanismo operativo de una
empresa para optimizar sus procesos. El objetivo es enfocar la informacién, la
maquinaria y trabajo de manera tal que los usuarios estén armonizados con los

productos o servicios que compren.

Por ende, con el objetivo de implementar un sistema de control de calidad a la
empresa en estudio, se ha realizado este proyecto que tiene como finalidad la
reestructuracion de este sistema para poder mejorar sus actividades tanto
operativas como administrativas; este proyecto consta de cinco capitulos: la
justificacion del proyecto, Marco Tedrico, Metodologia de la investigacion,

aplicacion de disefio propuesto, y al finalizar las conclusiones y recomendaciones.

El primer capitulo, se centra en analizar por qué es necesario implementar este
tipo de sistemas en la organizacion debido a la carencia de un sistema que

gestione tanto el &mbito productivo y administrativo.

El segundo capitulo analiza la condicion actual de la organizacion, observando si
estan regidos bajo los pardmetros de la norma ISO 9001, y si la acatan a
cabalidad. También se revisara la Muda o desperdicios de cada proceso, para ello
se hara uso de la lista de verificacion para determinar si la organizacion cumple

con los parametros de esta norma.

El capitulo tercero del proyecto, se enfoca en la metodologia que se utilizd para
evidenciar la factibilidad del proyecto tomando como escenario principal el antes

y después de la implementacion del sistema de control de calidad.
El cuarto capitulo se aplica el disefio propuesto, esto se lo logré a través de la

recolecciéon de datos, planteamiento de mapas de procesos y realizando pruebas

piloto. Al final del capitulo se examinaran los resultados obtenidos.
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Se finaliza con las conclusiones y recomendaciones a las que se llegaron en el
transcurso del desarrollo del proyecto, también se implementaron algunas

recomendaciones que seran de utilidad para la organizacion.
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Proyecto de un sistema de control de gestién Maestria en gestion de la de
calidad aplicada a una empresa de Productividad y la calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

CAPITULO |
1.1 OBJETIVO GENERAL

Aplicar un sistema de control de gestibn de calidad que utilice indicadores
estratégicos para aumentar los niveles de productividad y generar las ventas

proyectadas en una empresa de servicios de Laboratorio.

1.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1) Identificar los procesos internos
2) Mejorar la comunicacion interna entre el area administrativa y operativa

3) Disminuir los tiempos entre procesos para lograr la satisfaccion al cliente

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad en los servicios, esta considerada como uno de los puntos mas
importantes en el mundo empresarial. La idea principal de los sistemas de gestion
de calidad es satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y cerciorarse
que todos los procesos de la organizacion estén encaminados al mismo objetivo.
En el mundo empresarial es de vital importancia evaluar los niveles de calidad
alcanzados por las empresas, logrando asi definir el grado de gestion que una
empresa ha logrado implementar y de esta manera determinar si el servicio que
provee es de alta calidad.

En la actualidad hay muchas maneras de medir el grado de calidad de la empresa
como: auditorias internas, auditorias externas, por indicadores, diagndsticos
iniciales, etc., a veces muchos de estos métodos son costosos y complejos y
obligan a la empresa a comprometer una gran cantidad de recursos.

Conociendo las pautas anteriores se quiere aplicar en la empresa objeto de estudio
indicadores de gestidn la cual es una de las herramientas que permite medir el
grado de calidad de una empresa, que, si es bien utilizada, otorga una vision global
de la empresa. Lo dificil es determinar cuales seran las variables a medir para
determinar el desempefio de una empresa. Por otro lado, estos indicadores

ayudarian a medir los objetivos propuestos por la empresa.
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Proyecto de un sistema de control de gestion Maestria en Gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la Calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

La empresa es de Servicios, y el problema que se va a resolver es la capacidad de
respuesta ante el cliente final. Se reflejan algunos problemas internos como:
demora en los tiempos de entrega de resultados, poca comunicacion interna, no
hay definicion de procesos, demora en los tiempos de desarrollo de los procesos
internos, etc., y esto es porque no se evidencio una metodologia definida para medir
el grado de calidad de la empresa.
La empresa posee 4 areas bien definidas sobre las cuales basa sus servicios, sin
embargo no hay una definicidn ni estandarizacién de los procesos internos.
El propdsito del proyecto se basa en identificar, estandarizar y disminuir los tiempos
entre procesos, logrando asi la mejora continua y el incremento de la satisfaccion
del cliente, brindando mejoras en las areas de la organizacién, ayudando asi a
mejorar la comunicacion del area administrativa con la operativa, aplicando
herramientas como lean manufacturing y Kaizen.
Al hacer uso de las herramientas de calidad en mejora de procesos de la empresa,
se van a reflejar los siguientes resultados:

- Disminuir los tiempos de entrega de resultados hacia los clientes.

- Aumentar la satisfaccion del cliente con los servicios ofrecidos.

- Mejora la eficacia y la eficiencia de los procesos dentro de las diferentes

areas de la empresa.
- Definir procesos de recursos humanos.
- Establecer indicadores para mejorar el sistema

- Mejorar la comunicacion entre las areas

Para concluir se puede presumir que es necesario implementar un sistema de
gestidn para esta organizacion, dada la gama de servicios que prestan es primordial
un control no solo del area de produccion, sino también la administrativa. En el
siguiente capitulo marco tedrico se proyectara las bases en las cuales se

fundamentara el proyecto.
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Proyecto de un sistema de control de gestion Maestria en Gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la Calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

1.3 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

El desarrollo de este proyecto ayudara a eliminar las actividades que no agregan
valor en el area de laboratorio y a crear indicadores de gestion por area de trabajo
con el fin de analizar, medir y mejorar la eficiencia de actividades relacionadas al

sistema de gestion de control de calidad.

1.4 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En este proyecto se utilizé “lean manufacturing” que es una herramienta de calidad
la cual ayudara a eliminar las actividades que no agregan valor a los procesos
internos de la empresa en estudio, con el propdsito de generar mayores beneficios.
La idea de aplicar esta herramienta Lean manufacturing es para enfocarse en
aumentar la eficiencia del sistema, reducir costos, incrementar la habilidad para
mejorar los procesos internos, aumentar la satisfaccion del cliente tanto interno
como externo, mejorar la comunicacion de las diferentes areas.
Esta herramienta permite detectar oportunidades de mejora en la empresa, en la
actualidad la empresa no cuenta con una herramienta clara para mejorar sus
procesos internos.

— Estructura del disefio
La idea de desarrollar este proyecto en la empresa en estudio es aplicar y
concientizar a todo el personal sobre llevar a cabo la mejora continua para optimizar
los procesos internos.
Se debe conocer que para llegar a generar estos grandes cambios dentro de la
empresa se debe dar a conocer al personal involucrado la metodologia de trabajo

gue se va a utilizar y sobre todo cual es el fin 0 el objetivo de realizar este proyecto.
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Proyecto de un sistema de control de gestion Maestria en Gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la Calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

— El flujo de informacion
Esta parte debe dar conocer todo el proceso desde el pedido del cliente hasta la
entrega de certificados de las realizacion del servicio, indicar la forma que fluye la
informacion, a través de que procesos y cudles son los medios, si es correo
electrdnico, si es personal, si es fisico indicar cual es el flujo de gasto de papeleria,
si son volumenes altos o bajos, cual es el riesgo de perder o alterar el papel, se
deben sefalar la frecuencia de pedidos del servicio, programacion de los servicios

y que metodologia usar.
— El proceso o flujo de produccién

Esta es la parte central del mapa, donde se evidencié la transformacion del pedido
de un servicio en un certificado de resultados del servicio dado, se considerar los
procesos que se realizan, la compra de material, los cuellos de botella, la
realizacién de informes, la entrega de certificados, se quiere demostrar el detalle
de cada actividad de los procesos.

— Lineas de tiempo
En esta parte se reflejan los tiempos que se demoran la realizacion de los procesos,
los cuellos de botella, tiempo de respuesta a los cliente, se demostrara el tiempo
de cada actividad y el tiempo total de cada proceso.
Para conocer el proceso de cambios que se va a realizar, se debe hacer un chequeo
de las areas de trabajo, de los procesos internos, de los procedimientos, los
espacios fisicos, de los equipos que se utilizan, del almacenamiento de estos para
conocer cuales son los problemas que hay en las diferentes areas.
Para implementar esta herramienta en la empresa primero se va a ser la
recopilacion de la informacion de la empresa, datos de las ventas de los tres ultimos
anos, investigar los principales problemas del area, existencia de diagramas de flujo
Primero se va a armar un equipo del area con el personal técnico del area de
microbiologia del laboratorio.
Luego se va a explicar de qué se trata la cadena de valor y en qué forma va a
ayudar a cumplir los objetivos esta herramienta y porqué.
Se pactaran reuniones de 2 veces a la semana, donde en un pizarron se describira
los procesos, identificando las actividades y la secuencia de cada uno de ellos,
hasta terminar la cadena de todos los procesos.
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Proyecto de un sistema de control de gestion Maestria en Gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la Calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

Ya teniendo todos los procesos descritos, cada actividad debe ir sefialada en
secuencia y el tiempo que demora la actividad y los tiempos de demora entre un

proceso y otro.

Esta metodologia ha sido disefiada para diferentes herramientas de calidad y esta
va a ser aplicada a la empresa objeto de estudio buscando el cumplimiento de los
objetivos propuestos para generar grandes cambios, se realizara el disefio de

acuerdo a la siguiente estructura:

llustracion 3.1 Estructura del disefio Metodolégico

Recoleccién de datos

=

Diagndstico de situacion actual del laboratorio

NS
Definicidn del Mapa de Procesos
S
Seleccidn del area piloto
NS
Herramientas Lean

Identificaciéon, analisis y eliminacion de mudas

a

Redefinicién de procesos

Establecimiento de indicadores de medicion
NS

Prueba Piloto
1 €

Analisis de resultados

Fuente: (Bertrand, H., & Prabhakar M. , 1989)
Elaborado por: Autora del proyecto

La metodologia de investigacion fue realizada en base a un proceso en donde comprende
estructura de disefio, flujo de informacién y procesos de produccién. Esto formara parte de
la metodologia que se implementara en el sistema de gestién de produccion y calidad. El
siguiente capitulo se procedera a especificar todos los conceptos expuestos sobre calidad

en el proyecto.
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Proyecto de un sistema de control de gestion Maestria en gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

CAPITULO Il
2.1 MARCO TEORICO

Un indicador de gestidbn es una expresion cuantitativa del desempefio de una
empresa, cuando es comprobada con algun nivel de referencia, estos podran
sefialar alguna desviacion sobre la cual se tomardn medidas correctivas o
preventivas segun sea el caso.

La implementacion de los indicadores de gestion dentro de la empresa de
servicios va a ayudar a verificar cuan bien se esta administrando la empresa en
todas las areas y eso se va a ver reflejado cuando se vea el cumplimiento
trimestral y anualmente de los objetivos.

Se pretende que al implementar los indicadores de gestidn, estos den luces de
coémo solucionar los problemas de tiempos de respuesta a clientes en cuanto a
entrega de certificados.

La frase “Todo lo que se puede medir, se puede hacer” ilustra la importancia que
las cosas correctas sean medidas, y que las cosas inapropiadas sean dejadas de
lado. Si una organizacion no mide lo importante, terminara midiendo lo trivial. La
buena seleccion de indicadores es de vital importancia en la operacion y direccion
de la organizacion y el conocimiento de los factores que influencian el
comportamiento y el desempefio, se hace crucial.

En este caso la idea de la empresa es tener indicadores de gestion para medir la
confiabilidad de sus servicios, asi ayudando a incrementar la mejora continua en
la empresa.

La eficiencia proviene del latin efficientia: virtud de producir, capacidad de producir
al méximo con el minimo consumo de recursos.

La productividad es un indice para medir la eficiencia con que un proceso de
fabricacion transforma recursos en productos utilizables.

La idea de la empresa es aumentar la eficiencia incrementando los recursos y

reduciendo los tiempos entre los procesos internos.
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Proyecto de un sistema de control de gestién Maestria en Gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la Calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

2.1.1 SISTEMA DE GESTION

Un Sistema de Gestion es un conjunto de etapas unidas en un proceso continuo,
gue permiten trabajar ordenadamente una idea hasta lograr mejoras y su
continuidad.

Se establecen cuatro etapas en este proceso que son: Actuar, Planificar, Verificar
y Hacer, que hacen de este sistema, un proceso circular virtuoso, pues en la
medida que el ciclo se repita recurrente y recursivamente, se lograra en cada ciclo,
obtener una mejora.

La gestiobn en una organizacion se debe hacer teniendo entendido que una
empresa es un sistema. Es decir, que es un conjunto de elementos que se
relacionan e interactdan, lo que implica ver el conjunto y sus interacciones, para
corregir los errores.

Con la implementacion de un sistema de gestion se va a lograr aumentar la
satisfaccion del cliente, a su vez satisfaces sus necesidades y expectativas, para
lograr esta implementacion se van a escoger las clausulas 5, 7 y 8 y con ayuda
de la herramientas de calidad lean-manufacturing y mejora continua para disefiar

las soluciones con el fin de cumplir estas clausulas.
2.1.2 1SO 9001

ISO 9001 representa uno de los estandares desarrollados y utilizados por la
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Organization for
Standardization (ISO)). Representa un conjunto de principios de gestion dirigidos
a la satisfaccion del cliente mediante la entrega de productos y servicios de
calidad.

Desarrollar e implementar un SGC que cumpla con las clausulas de la ISO 9001,
involucra un esfuerzo considerable y a cambio de esto se obtienen beneficios
potenciales, los cuales mencionamos algunos de ellos: mayor enfoque hacia el
cliente, identificar los principales procesos en los que se divide el sistema, una
filosofia de mejora continua y prevencion, un control completo de los documentos

y registros del SGC, mayor accesibilidad a los mercados y ventajas competitivas.
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Proyecto de un sistema de control de gestién Maestria en Gestion de la
de calidad aplicada a una empresa de Productividad y la Calidad.
servicios utilizando una matriz de indicadores

estratégicos para medir la mejora continua.

2.1.3 LEAN MANUFACTURING

Es un conjunto de herramientas que le ayudaran a eliminar todas las operaciones
gue no le agregan valor al producto, servicio y a los procesos, aumentando el valor
de cada actividad realizada y eliminando lo que no se requiere. Reducir
desperdicios y mejorar las operaciones, basandose siempre en el respeto al
trabajador. Lean Manufacturing nacié en Japén y fue concebida por los grandes
gurus del Sistema de Produccién Toyota: William Edward Deming, Taiichi Ohno,
Shigeo Shingo, Eijy Toyoda entre algunos.
El sistema de Manufactura Flexible o Manufactura Esbelta ha sido definida como
una filosofia de excelencia de manufactura, basada en:

- Laeliminacion planeada de todo tipo de desperdicio

- El respeto por el trabajador: Kaizen

- La mejora consistente de Productividad y Calidad

2.1.4 MUDAS

Son actividades que no afladen valor econémico, desperdiciar las capacidades,
recursos, e inclusive mas, desperdiciar las oportunidades de generar riqueza,
como asi también el despilfarro del mas importantes de todos los recursos y que
no es objeto de contabilizacion "el tiempo”, debe ser no sdélo tenido muy en cuenta
por todos los integrantes de la organizacion, sino que ademas debe ser objeto de
una politica concreta tendiente a su eliminaciébn. No hacerlo como se dijo
anteriormente impide un mayor nivel para la empresa y sus integrantes, sino que
de ello depende también la continuidad de la misma y por tanto de los puestos de
trabajo. Por ello es que el desperdicio debe ser objeto de atencion y cuidado tanto
por parte de las autoridades gubernamentales, como de la sociedad en su
conjunto. Menores niveles de desperdicios implica mayor calidad, mas
productividad, menores costes y por tanto menores precios, ello genera tanto un
mayor consumo por parte de los consumidores locales, como una
mayor demanda extranjera, o que implica mayor cantidad de puestos de trabajo
y a Su vez mayores ganancias para las empresas y mayor consumo interno. Como
puede apreciarse combatir el despilfarro genera un circulo virtuoso o espiral de

crecimiento.
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estratégicos para medir la mejora continua.

Asi pues desperdicio en este contexto es toda mal utilizacién de los recursos y
posibilidades de las empresas. Se desperdicia tanto horas de trabajo por ineficacia
en la programacién y planificacion de las tareas, como también se desperdician
posibilidades de ganar nuevos mercados por carecer de productos de calidad o

por exceso en sus costos de produccion.

2.1.5 MEJORA CONTINUA

La definicion de la mejora continua es muy simple, solamente significa todo
aquello que se debe hacer para planear el mejoramiento continuo en el area de
interés de que se trate, mediante el uso de medibles que indiquen una situacién
actual y la elaboracién de metas u objetivos, para trabajar en los mecanismos
necesarios para hacerlos posibles en el tiempo especificado y que sean
comprobables por una nueva evaluacion de los medibles definidos para ello.

El mejoramiento continuo tiene como propdsito asegurar la eficiencia y la
efectividad en las empresas y este puede ser gradual o radical, gradual es que el
gue se enfoca en la gerencia de la calidad total y radical se enfoca en reinventar
los procesos a partir de cero, la idea es que ambos buscan el perfeccionamiento
continuo de la calidad.

La mejora continua es una consecuencia de una forma ordenada de administrar y
mejorar los procesos, donde se identifican causas o restricciones, implementando
nuevas ideas y proyectos, llevando a cabo nuevos planes y aprendizaje de los
resultados obtenidos y estandarizando efectos positivos en los procesos para
proyectar y controlar los nuevos niveles de desempefio.

Lo que se quiere lograr en la empresa con el apoyo de gerencia y con la
planeacion de estrategias e ir mejorando continuamente lo cual va a generar
mayor aprendizaje, mas eficiencia en las capacitaciones, mejor ambiente de

trabajo y ademas reducir los errores internos, logrando también cumplir las metas.
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2.1.5 MAPA DEL FLUJO DE VALOR (VSM)

Es una herramienta que se basa en ver un proceso e identificar sus desperdicios.
Es una herramienta que ayuda a obtener ventaja competitiva y a impedir fallos en
los procesos, ademas permite crear un idioma estandarizado en la empresa
garantizando la efectividad de los procesos y del personal.

El VSM (Value Stream Mapping) es una herramienta que ayuda a ver y entender
los procesos y asi de manera precisa identificar sus desperdicios.

Esta cadena de flujo de valor muestra lo que el cliente quiere, introduciendo

materiales, informacion y procesos, obteniendo el cliente se interese y compre.

2.1.6 MODELOS ARIMA

Los modelos ARIMA nacieron en los afios 70 por George Box y Gwilym Jenkins,
y estos nombres se utilizan por lo general como sinénimos de los modelos ARIMA
aplicados a andlisis y predicciones de series. Estos modelos recién se utilizaron a
partir de los afios 80 debido a los avances en recursos de calculo y optimizacion.
Los modelos ARIMA sirven para explicar series temporales estocasticas en
funcién de su propio pasado.

La principal ventaja de los modelos ARIMA es que proporcionan predicciones
inmediatas y a corto plazo. Esta metodologia Box-Jenkins, permite elegir entre
diferentes modelos cual es el modelo que representa el mejor comportamiento de
los datos.

Para el manejo de estos modelos se requiere que la persona que haga las
predicciones tenga amplios conocimientos sobre esta metodologia.

2.1.6.1 EXPRESION DE UN MODELO ARIMA

Los modelos ARIMA son derivados de los modelos ARMA, pero se considera que
la serie en estudio para que ésta sea estacionaria en media tendra que

diferenciarse una serie de veces.
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Se expresa como ARIMA (p,d,q) donde los pardmetros p, d y g son numeros
enteros no negativos que indican el orden de las distintas componentes del
modelo respectivamente, las componentes auto regresiva, integrada y de media
movil. Cuando alguno de los tres parametros es cero, es comun omitir las letras
correspondientes del acrénimo AR para la componente auto regresivo, | para la
integrada y MA para la media mévil. Por ejemplo, ARIMA (0, 1,0) se puede
expresar como | (1) y ARIMA (0, 0,1) como MA (1).

Los modelos ARIMA (p,d,q), se puede representar como:

llustracion 2.2 Ecuacién Modelos ARIMA
p q
A%, = ¢ + Z A%, + Z 06— + &
i=1 i=1

Fuente: (D'Elias, G., 2007)
Elaborado por: Autora del proyecto

En donde d corresponde a las d diferencias que son necesarias para convertir la

serie original en estacionaria, ¢y, ..., ¢, son los parametros pertenecientes a la

parte auto-regresiva del modelo, 84, ..., 8, los parametros pertenecientes a la parte

medias moviles del ¢, modelo, es una constante, y & es el término de error.

2.1.6.2 ALGUNAS PROPIEDADES DEL MODELO DE ARIMA

A continuacion se detalla algunas caracteristicas de un modelo 6ptimo ARIMA,
estas caracteristicas sirven para poder identificar, estimar y verificar

posteriormente un modelo ARIMA.
2.1.6.3 PARSIMONIA

Box y Jenkins ponen énfasis en que para hacer un buen modelo ARIMA se debe
cumplir el principio de parsimonia que significa sencillez.

Lo que significa que es parsimonioso si se ajusta a la serie adecuada sin hacer
uso de coeficientes innecesarios. Ejemplo: si un modelo AR (1) y un modelo AR
(2) se comportan practicamente igual usaremos el modelo AR (1) ya que asi se

estima un coeficiente menos.
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El principio parsimonioso es importante porque en la practica genera mejores
predicciones. El principio de parsimonia da una orientacion practica a la hora de
modelar e identificar modelos Arima, ya que asi no tendremos que buscar lo que
genera realmente la seria temporal que genera el proceso ARIMA, sino que se
conformara con un modelo que se aproxime a lo correcto.

2.1.6.4 ESTIMACION DE LOS COEFICIENTES

Para determinar qué tan buenas son las estimaciones de los coeficientes del
modelo, se puede utilizar dos criterios distintos.

El primero es que los coeficientes de la componente regresiva como lo de la
componente media sean significativamente distintos de cero.

El otro criterio es que las estimaciones de los coeficientes auto-regresivos y
medias moviles no estén altamente correlacionadas entre si. Si hay mucha
correlacion tienden a ser inestables, inclusive si son estadisticamente
significativas.

2.1.6.5 LOS RESIDUOS SON RUIDO BLANCO

El denominado ruido blanco es un proceso estocastico que presenta media nula,
varianza constante y covarianza nula para cualquier valor de k, si ademas la

distribucién es normal.

2.1.6.6 DEBE AJUSTARSE BIEN A LOS DATOS

Que el modelo se ajuste bien a los datos que son generados, es una hipotesis

asumible y I6gica, esta bondad se mide en términos de los errores.
2.1.6.7 DAR BUENAS PREDICCIONES

Aungue un modelo se ajuste bien y prediga el pasado en forma correcta, lo que
se requiere realmente es que realice predicciones satisfactorias.

La evaluacion de este modelo se debe hacer mediante el uso de un periodo de
prueba o verificacion.

2.1.6.8 ARIMA ESTACIONAL

Otra causa de no estacionalidad es la estacionalidad. Como en una serie mensual
con estacionalidad anual cada mes tiene una medida distinta, con lo cual la media
no es estable.

Caracteristica base de una serie estacional
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El comportamiento de la serie se repite cada x observacion. En una serie mensual
suele ser x=12 en una serie diaria Xx=7 si hay estacionalidad semanal, un x=365 si
hay estacionalidad anual, en la misma serie pueden existir distintos tipos de
estacionalidad.

2.1.6.9 MODELOS CON ESTACIONALIDAD

Suponiendo que hay solo un ciclo del periodo x y que esta es la Unica causa de

no estacionalidad el modelo viene dado de la siguiente forma:

llustracion 2.3 Ecuacion modelo con estacionalidad

Vo =se+ pe
Fuente: (Carpio, J., 2012)

Elaborado por: Autora del proyecto

Donde St es una funcion periddica del periodo x

it es un proceso estacionario

Tipos de comportamiento estacional

1. Estacionalidad deterministica

2. Estacionalidad estocastica estacionaria

3. Estacionalidad estocastica no estacionaria
Se sefialaron varias bases del proyecto en las cuales sera fundamentado, se
realizado un andlisis de varios aspectos y modelos de este sistema a implementar.
En el siguiente capitulo del proyecto se visualizara el levantamiento de
informacion y la recoleccion de los datos para poder hacer el diagndstico actual

de la empresa.
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CAPITULO 1lI

3.1 LEVANTAMIENTO DE PROCESOS
3.1.1 RECOLECCION DE DATOS

Los datos fueron tomados de las ventas de los 3 ultimos afios de la empresa
objeto de estudio, evaluando asi como han sido las ventas en estos ultimos afos,
para dar a conocer una proyeccion de como se comportaran las ventas a partir
del segundo semestre de 2015, después de aplicar las herramientas de calidad
antes mencionadas.

Para proyectar como subiran las ventas a partir del segundo semestre de 2015
se van a utilizar los datos de las ventas del afio 2012 a diciembre de 2014.

El propdsito fue estimar las ventas, en cuanto como incrementaran cuando se

apliquen las herramientas de mejora continua en la empresa objeto de estudio.

3.1.1.1 DATOS DE VENTAS
Para hacer las proyecciones de las ventas, se utilizo el software estadistico R

para pronosticar el aumento de las ventas después de hacer la implementacion
de herramientas de calidad, ya que son modelos que se utilizan para hacer

predicciones inmediatas o a corto plazo. Véase llustracion 4.4.

llustracion 4.4 Proyecciones de Ventas

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre
2012 203898 199644 215172 191097 208057 247409 221631 255701 221481 233404 306202
2013 262574 212732 224599 248703 208071 264000 263500 281000 270500 273500 271500

2014 296243 240470 252233 273840 282800 295680 295120 314720 302960 306320 304080

Fuente: (Franco Karina, Pérez Lilibeth, Reyes Randy, & Marcano Jesus, 2015)

Elaborado por: Autora del proyecto

En la llustracion 4.5 se puede observar la estacionalidad de las ventas
proyectadas, se ven las fluctuaciones que existen en cada mes, en el periodo de
enero 2012 a diciembre de 2012, la serie tiene muchos altos y bajos contrario a
lo que pasa en el periodo de junio 2013 a diciembre 2013 que a excepcién de

agosto 2013 se podria decir que las ventas se mantienen constantes.
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llustracion 4.5 Fluctuaciones de las Ventas Periodos 2012 - 2015

400000

Ventas
250000

100000

I I I I I I I
20020 20125 20130 20135 20140 20145 20150

Afos
Serie Orignal

Fuente: (Garcia, 2005)

Elaborado por: Autora del proyecto

3.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL
LABORATORIO

La empresa en estudio ofrece una serie de servicios, entre los cuales estan la
realizacion de analisis de laboratorio en alimentos, los clientes prefieren los
servicios de la empresa por la atencion personalizada al cliente y porque lleva
mas de 10 afios en el mercado, pero en el momento actual la empresa en estudio
ha estado desarrollando ciertos inconvenientes con los clientes en el area de
laboratorio, ya que se han evidenciado que no hay control de los procesos
internos para realizar andlisis, también la falta de capacitacion del personal que
da apoyo y personal directo del laboratorio, en el desarrollo de estos
inconvenientes se han generado 2 tipos de desperdicios que no agregan valor a
los procesos, los cuales no permiten un crecimiento de ventas en el ultimo
tiempo.

Se evidencié el movimiento excesivo porque no se han definido en su totalidad
las funciones del personal, falta de comunicacion del personal, falta de

organizacion de las herramientas de trabajo en el area.
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Se evidenciaron tiempos de espera innecesarios en las compras, tiempos
excesivos de analisis de muestras, tiempos excesivos de revision de certificados,
tiempos excesivos en la preparacion de muestras.
A continuacion se dara a conocer en orden de priorizacion problemas principales
de la empresa objeto de estudio, por lo que esta informacién ayudaré a enfocar
las actividades que no aportan valor a cada uno de los procesos, para este
analisis se citan los siguientes problemas:

1. Cada una de las actividades de la organizacion se encuentran operadas
por exceso de personal.
Areas de trabajo sin supervision.
Demora en el ingreso de muestras al sistema.

Tiempo excesivo para verificar, preparar muestras y revisar resultados.

o & N

Ineficiencia en la asignacion de responsabilidades.

3.3 DEFINICION DEL MAPA DE PROCESOS DE LABORATORIO

La empresa objeto de estudio estd conformada de los siguientes servicios:
inspecciones, auditorias, capacitaciones y analisis de laboratorio, para
desarrollar el proyecto en cuestion se escogio el area de laboratorio, pero asi
mismo esta area también tiene diferentes areas de la cual se eligi6 el area de
microbiologia, del cual se disefidé el mapa de procesos, con el fin de identificar

las entradas, las salidas, el proceso principal y los procesos de apoyo.
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llustracién 4.6 Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS DEL LABORATORIO

DIRECCION RECURSOS HUMANOS

RECEPCION VERIFICACION PREPARACION ANALISIS CERTIFICADO

REQUISITOS DEL CLIENTE
MEJORA CONTINUA
VNNILNOD VHOr3an
SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD COMPRAS COMERCIAL FINANCIERO SISTEMAS

Fuente: (Guitiérrez, H., 2010)

Elaborado por: Autora del proyecto

3.4 SELECCION DEL AREA PILOTO

Como se ha visto en el mapa de procesos del area de laboratorio, para hacer la
prueba de simulacién del proyecto de ha escogido al area de microbiologia como
area piloto.

Al hacer el andlisis de la cadena de valor se demostré que existen actividades
que no aportan valor alguno en cada uno de los procesos expuesto en la
siguiente pagina reflejando asi que existen movimientos innecesarios entre las
actividades generando tiempos de espera innecesarios originando que los
procesos lleven mas del tiempo necesario para los andlisis microbiolégicos.
Para la implementacién y seguimiento para la investigacion se tomoé en cuenta
el mapa de la cadena de valor (VSM) actual del area de microbiologia mostrando
cada una de las actividades que se realizan en el procesos de los andlisis de

alimentos.
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llustracién 4.7 Cadena de Valor

RESPONSABLES

Recepcionista de muestras

Auxiliar de ingreso de
muestras

Analistas

Analista

Analistas

Laboratorio

Servicio al cliente

PROCESO

1. Recepciéon de muestras
y etiquetado

2. Entrega de muestras a
las areas

3. Verificacion de la
muestra

4. Preparacion de
muestras

5. Proceso de la muestras

6. Confirmacién de
resultados

7. Entrega de resultados

Fuente: (D'Elias, G., 2007)

Elaborado por: Autora del proyecto

Capitulo Il - Pagina 18

ESPOL



Disefio de un sistema de control de gestién Maestria en gestion de la
De calidad aplicada a una empresa de Productividad y la calidad.
Servicio utilizando una Matriz de indicadores
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CAPITULO IV

4.1 DISENO DEL SISTEMA DE CONTROL DE GESTION DE
CALIDAD

En la llustracién 7.15 (Véase el ANEXO) recepcion de muestras y etiquetado se
observa que sélo para realizar dicho proceso se generan muchas actividades y
por ende también se desprenden muchos responsables, dando como resultado
que no haya una definicibn de los responsables y asi mismo no se esté
supervisando el funcionamiento de esta actividad, generando también repeticion
de actividades, obteniendo asi tiempos mas largos en el desarrollo de la actividad.
En la llustracion 7.16 (Véase el ANEXO) en el proceso de entrega de las muestras
al area y verificaciéon de la muestra, este proceso se observa la repeticion de
actividades generando exceso de tiempo en el desarrollo de este proceso.

En la llustracién 7.17 (Véase el ANEXO) preparacion de las muestras, se observa
gque es un proceso corto, pero se observan actividades que toma desarrollarlas
mas del tiempo necesario generando asi pérdidas de tiempo en el desarrollo del
proceso.

En la llustracién 7.18 (Véase el ANEXO) proceso de la muestra es un proceso
gue no genera problemas ya que cada una de las actividades que se desarrollan
se realiza dentro de los tiempos estimados en esta area.

En la llustracion 7.19 (Véase el ANEXO) confirmaciones de resultados, este
proceso se realiza en caso de que el cliente requiera confirmacion de resultados,
en este proceso se observa repeticibn de actividades y definicion de
responsabilidades, generando tiempos excesivos en el desarrollo de este proceso.
En la llustracion 7.20 (Véase el ANEXO) en el proceso Entrega de resultados, se
observan repeticiones de actividades innecesarias, también se observan muchos
responsables para un solo proceso lo cual ocasiona pérdidas de tiempo en el

desarrollo de este proceso.
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4.1.1 IDENTIFICACION, ANALISIS Y ELIMINACION DE MUDAS

Una vez terminada toda la descripcion de cada uno de los procesos se empezaran
a identificar todas las actividades que no aportan valor al proceso de acuerdo al
analisis que va a ir haciendo por cada actividad descrita anteriormente.
A continuacion, para proseguir con el proceso se van a ir identificando, analizando
y eliminando las actividades que no agregan valor, dando un nuevo ordenamiento
a las actividades obteniendo asi tiempos aceptables con actividades que vayan
generando valor constante y asi eliminando las mudas antes expuestas.
En el proceso recepcion de muestras y etiquetado se identifica el desperdicio de
sobre-proceso, donde se visualiza que se realizan actividades innecesarias, al
ingresar la muestra se verifica 2 veces y entre las dos actividades se demora 15
minutos, asi mismo para ingresar datos y parametros de las muestras en el
sistema se realizan 2 actividades las cuales demoran 15 min, porque el ingreso
se lo hace en un programa que es de manejo muy complejo y muy lento, en este
proceso se genera esta muda, por lo que se va a definir el proceso de nuevo
eliminando las actividades que no generan valor.
Las causas del desperdicio de sobre-proceso son:

- Mala organizacion de las tareas

- Falta de supervision del proceso

- Software lento y sin mantenimiento
En el proceso de entrega de muestras a las areas y verificacion de muestras se
identifica el desperdicio de movimiento, aunque es un proceso corto se visualiza
que se realiza una actividad innecesaria lo cual genera una demora de 2 min mas
al proceso, observando que se realiza 2 veces la verificacién de la muestra.
Las causas del desperdicio de sobre-proceso son:
Falta de supervision del proceso
En el proceso de preparacion de la muestra se identifican mudas de sobre-proceso
y movimiento, donde se observa que para descongelar la muestra se la deja en
un espacio hasta que este a temperatura ambiente y eso toma casi 4 horas y
también se observa que cuando se va a almacenar la contra muestra se toma 4
min ya que antes se genera un proceso que genera 2 min mas de demora a la

actividad.
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Las causas de la muda de sobre proceso y movimiento son:

- Esperar a que se descongele la muestra

- Antes de guardar la contra muestra se la en el mostrador
En el proceso de proceso de muestra no se observan desperdicios de mudas ya
que los tiempos son los necesarios y requeridos para cada una de las actividades,
por lo que no se hard eliminacion de alguna actividad en este proceso.
En el proceso de confirmacién de resultados se generan los desperdicios de
movimiento, sobre-proceso y de espera y se describen a continuacion:
En la actividad 6.2 se observa que para analizar la solicitud se toma mas del
tiempo necesario.
En la actividad 6.4 y 6.5 cuando se deriva la accién al analista, se toma mas del
tiempo necesario porque esta actividad antes de ser procesada se deriva a varios
responsables hasta llegar al &rea de calidad, demorandose un lapso de tiempo de
unos 25 minutos.
En la actividad 6.6 de realizar el analisis de la accion por parte del analista se toma
mas del tiempo necesario, porque la accion no es enviada al instante al analista y
esta actividad no es supervisada por responsable alguno generando un
desperdicio de tiempo de 40 min.
En la actividad 6.7 no procede el reclamo tiene un tiempo de demora de 15 min
porque no se supervisa esta actividad de que sea inmediata.
En la actividad 6.9 de entrega de resultados, se demora un lapso de 20 min,
porque antes de ser reportados los resultados, se devuelven al jefe de laboratorio
quien los analista y luego son subidos a servicio al cliente, quien de nuevo los
vuelve a revisar.
Dentro del proceso de confirmacion de resultados son generados los desperdicios
de movimiento, sobre-proceso y espera por las siguientes causas:

- Falta de supervision de las actividades y sus responsables

- Largo tiempo de andlisis de actividades

- Mala planificacion de las actividades

- Aprobaciones y supervisiones innecesarias

- Pasos excesivos para llegar a cada actividad

- No hay definicién de funciones
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- Falta de comunicacion
- Falta de organizacién de los procesos
- Desperdicios de movimiento y sobre proceso en el proceso de entrega de

resultados

En este proceso de entrega de resultados se generan desperdicios dentro de las
actividades, las cuales son descritas a continuacion.
En las actividades 7.1y 7.2 se observa que el analista para entregar los resultados
no lo hace inmediatamente, asi mismo el gerente del Laboratorio no prioriza por
importancia las revisiones de los resultados.
En las actividades 7.3, 7.4 y 7.5 se observa que cada actividad tiene un tiempo de
espera inaceptable y actividades innecesarias que generan retrasos en cada
actividad.
En las actividades 7.8, 7.9y 7.10 se observa que el certificado se revisa de nuevo,
se vuelve a envia a servicio al cliente, quien también lo revisa y después de todo
ese tiempo se envia al cliente, lo que genera que el proceso dure 20 min mas de
los esperado.
Dentro del proceso de entrega de resultados se generan los desperdicios de
espera y movimientos generados por las siguientes causas:

- Demora en el arranque del proceso

- Mala planificacion del proceso

- No hay definicion de responsabilidades

- Falta de orden y organizacion

- Trabajo poco eficiente y no supervisado.
Las actividades que no agregaban valor a la organizacion fueron identificadas,
analizadas y eliminadas. De esta manera se obtuvo tiempos aceptables y que

generan valor a la empresa.
4.2 REDEFINICION DE PROCESOS

Habiendo hecho los cambios necesarios, se presenta a continuacion las

actividades de cada proceso:
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llustraciéon 4.8 Procesos

RESPONSABLES PROCESO

.. 1. Recepcidon de muestras
Recepcionista de muestras P y

etiquetado
Auxiliar de ingreso de 2. Entrega de muestras a las
muestras areas
Analistas 3. Verificacion de la muestra
Analista 4. Preparacién de muestras
Analistas 5. Proceso de la muestras
Laboratorio 6. Confirmacion de resultados
Servicio al cliente 7. Entrega de resultados

Fuente: (Aldana, L., 2010)

Elaborado por: Autora del proyecto

4.3 DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION

A continuacion se presentan los indicadores para medir la gestion eficaz y
eficiente, lo cual permite evaluar el area constantemente, el objetivo de implantar
indicadores de gestion es de facilitar a los gerentes el control de cada una de las
areas involucradas.

Estos indicadores estan orientados al cumplimiento de los objetivos de la

empresa, para garantiza el cumplimiento de estos.
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A continuacion se presenta el cuadro de los indicadores:

llustracién 4.9 Cuadro de Indicadores

INDICADOR FORMULA META ESCALA | PROPOSITO |RESPONSABLE | FRECUENCIA | FUENTE

. - Determinar la
NUmero de andlisis

Porcentaje de . eficacia del
cumplimiento de informados dentro del cumplimiento de
Iazosr::ie entreqa de plazo de entrega x 80 % estre 2 de Servicio al cliente Mensual Comercial
P 92 9€ 1 1 00/ntmero de analisis ga
resultados de analisis L analisis
recibidos
propuesto
Capacitacion del Numero de personal cor':/loec(ijrlr:izlnto Jefe de
personal sobre el | capacitado x 100/nimero 100 % Mensual Calidad

sobre el sistema ' Administracion

nuevo sistema Zeus | de personal a capacitar sous

Medir la
Numero de encuentas sarisfaccion del
Nivel de satisfaccion satisfactorias x cliente en cuanto Gerente .
) . 75 % ) ) Mensual Comercial
del cliente 100/nimero de al tiempo de comercial
encuentas realizadas entrega de
informes

Determinar la
Efectividad del NuUmero de ventas eficacia de las

. . . Gerente .
crecimiento de las | realizadas x 100/nimero 90 % ventas acorde a comercial Mensual Comercial
ventas de ventas propuestas las ventas
propuestas

Fuente: (Guitiérrez, H., 2010)

Elaborado por: Autora del proyecto

4.4 VALIDACION DEL DISENO

Luego de haber realizado todos los procesos y cambios necesarios en el area se
realizd la prueba piloto, para verificar que se han reducido los tiempos y
actividades que no agregaban valor, observando asi los procesos mas agiles y
mas ordenados, a continuacion se presenta la prueba.

En el area de recepciéon de muestras y etiquetado se verificd que la verificacion
de la muestra se demora ahora 10 minutos y es mas rapido, y que el nuevo
programa Zeus es mas eficaz y mas rapido y el personal demuestra estar muy
capacitado y el tiempo de demora es de 7 min, observando asi que esta actividad
que antes se tomaba 59 min en todo el proceso, se verificd que ahora se demora

26 minutos.

En él area de entrega de muestras a las areas se verificé que el responsable
verifica los requerimientos de la orden en linea y lo hace en 2 min, ya que no esta
esperando que la orden llegue a su area, verificando asi que esta actividad antes

se demoraba 14 min, ahora el tiempo de desarrollo es de 12 min.
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En el area de verificacion de la muestra se verific6 que se ha capacitado al
personal, ya que el guardado de las contra muestras se realiza en menor tiempo
y se busco una forma de descongelamiento de la muestra que se realice en 30
min sin que hayan alteraciones al procesar la muestra, observando asi que esta
actividad antes se demoraba 254 min, lo cual hacia méas largo el tiempo de
proceso de la muestra, ahora el tiempo de desarrollo es de 52 min, agilizando la

actividad.

En el area de proceso de la muestra se verifica que no se ha realizado ningun
cambio en las actividades, ya que en esta area cada una de las actividades se
realiza en los tiempos establecidos, por lo cual se verificé que no hay disminucion

de los tiempos, quedando asi en los 84 min para el desarrollo del area.

En el &rea de confirmacién de resultados se verificd que el analisis de solicitud del
cliente ahora se lo hace en 10 min, también se verifica que los reclamos pasan
directamente al area de calidad lo cual ahora se demora 2 min, también se verifica
que se analiza la trazabilidad en 10 min, asi mismo en caso de que el reclamos
no proceda se avisa al cliente en 5 min y el ingreso se demora ahora solo 5 min,
lo cual se verifica que se ha capacitado al personal sobre la importancia de
responder cliente inmediatamente, asi mismo se observa la capacitacion sobre el
sistema Zeus, lo que deja en claro que antes este proceso se demoraba 224 min,
dejando en claro que ahora este proceso es mas agil demorando un tiempo de

136 minutos.

En el area de entrega de resultados se verifico que la revisién y entrega de
resultados al cliente se demora un tiempo de 25 minutos, observando una mejor
organizaciéon y personal bien capacitado en el programa Zeus, el proceso que
antes demoraba un tiempo de 73 min, ahora solo demora 26 min, lo cual lo hace

satisfactorio y mas agil.
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Maestria en Gestion de la
Productividad y la Calidad.

llustracion 4.10 Cuadro de indicadores de prueba piloto

. RESULTADOS AL )
INDICADOR FORMULA META % PRIMER MES % OBSERVACION
Namero de andlisis Al realizar el analisis del primer mes de
Porcentaje de informados dentro del prueba se observa un 80% de analisis
cumplimiento de laz0 de entrega x 80 80 informados, lo cual esta dentro de lo
plazos de entrega de 108/numero de a%élisis esperado ya que en el tiempo
resultados de analisis recibidos establecido se realizaron ajustes en el
sistema.
Dentro de las 35 personas que estaban
Capacitacion del NUmero de personal planificadas para capacitarlas solo se
personal sobre el | capacitado x 100/nimero 100 86 capacitaron 30, con la idea de visualizar
nuevo sistema Zeus = de personal a capacitar si era suficiente el personal para el
manejo del sistema.
Se visualiza 88 % de encuentas
Numero de encuentas satisfactorias, lo cual nos dice que es un
Nivel de satisfaccion satisfactorias x 75 a8 porcentaje aceptable, el 13% restante
del cliente 100/ndmero de esta insatisfecho por que en algunas
encuentas realizadas ocaciones ha habido atrazos o errores
en la digitacion.
Con el nuevo sistema se habia
Efectividad del NUmero de ventas propuesto 70 ventas para el mes, de las
crecimiento de las | realizadas x 100/namero 90 114 cuales aumentaron a 80 ventas, dando

ventas de ventas propuestas

Fuente

. Datos empresa

como resultado que el programa esta
mejorando los tiempos de entrega de
certificados.

Elaborado por: Autora del proyecto

4.5 ANALISIS DE RESULTADOS

Este estudio esta dirigido especificamente a disefiar un sistema de control de
gestion para mejorar los procesos internos para mejorar la capacidad de
respuesta al cliente.

A continuacion se discuten los resultados que se van a obtener con la

implementacion del disefio.

Se tomaron los datos de ventas de enero de 2012 a diciembre de 2014 y se
corrieron estos datos en el programa estadistico R para conocer las predicciones
de los siguientes 7 meses, para saber como iban a aumentar las ventas con la

implementacion de herramientas de calidad en los procesos internos.
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Para entender qué tipo de modelo se va utilizar, realizamos las transformaciones
necesarias, estas fueron aplicarle retardos a la serie que se estéa utilizando, esto
fue un lag 12, una vez realizado esto se analizaron los graficos ACF (funcion de
auto correlacion) y PACF (funcion de auto correlacion parcial), pudiendo concluir
que se procedera a utilizar modelos ARIMA por los patrones que se vieron tanto
en el ACF y PACF.

Al hacer el andlisis de los datos con R se corrieron varios modelos ARIMA para
saber cual era el modelo de prondstico después de correr varios modelos se
escogid el modelo ARIMA estacional (0,2,2):(0,1,1);, el cual dio el mejor
pronostico de ventas a corto plazo, y satisfizo razonablemente los supuestos
tedricos. Los parametros estimados fueron 6, = —1.9304,60, = 0.9543,0, =

—0.2367, y la desviacion estandar estimada del error fue 22015.26.

El modelo matematico utilizado para hacer el pronéstico a corto plazo fue el

modelo 5 que es el que genero el mejor prondstico Véase llustracion 4.11:

llustracién 4.11 Modelo Matematico prondstico a corto plazo

Vt = 2Vt—1 - Vt—Z + Vt—12 -2 Vt—13 + Vt—14 + 0.4569at_13 - 0.2259at_14
— 1.9304a,_, + 0.9543a,_, + a,

Fuente: (Franco Karina, Pérez Lilibeth, Reyes Randy, & Marcano Jesus, 2015)

Elaborado por: Autora del proyecto

El grafico nos muestra la formula para poder pronosticar a corto plazo, este generé

mejores prondsticos por ende es al cual se va a recurrir.
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llustracion 4.12 Ventas periodos 2012 — 2015 (Serie original y prediccion)

300000
|

VENTAS

200000

T T T T T T T T
2012.0 2013.0 2014.0 2015.0

ANOS
Serie Original + Prediccion 7 meses (2015)
Fuente: (Ortiz, 2015)

Elaborado por: Autora del proyecto

En la ilustracion 4.11 se observa que en los proximos meses van a ir aumentando
las ventas acorde como se van a ir generando los cambios en los procesos
internos, observando asi que a mediados de 2015 las ventas van hacer el mayor
repunte del afo.

También se observa en la ilustracion que a principios de 2014 las ventas vuelven
a su curso.

Abajo observamos los valores de cdmo van a ir aumentando en dinero las ventas

en los siguientes meses.
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llustraciéon 4.13 Prediccién ventas 2015

Mes Prediccion Error Intervalo de Prediccion del 95%
Limite Inferior Limite Superior
ene-15 |328,077.4 | 22,380.59 284,211.4 371,943.4
feb-15 |276,827.5|22,452.89 232,819.8 320,835.1
mar-15 |289,521.0 | 22,585.94 245,252.5 333,789.4
abr-15 |309,880.7 | 22,790.80 265,210.7 354,550.6
may-15 | 310,896.1 | 23,077.52 265,664.2 356,128.1
jun-15 | 333,769.8 | 23,454.86 287,798.2 379,741.3
jul-15 332,599.0 | 23,930.07 285,696.1 379,502.0

Fuente: (Rajadell, M., & Sanchez J. , 2010)
Elaborado por: Autora del proyecto

En la ilustracion 4.12 se puede apreciar la prediccidon para los 7 primeros meses
del afio 2015.

Se ejecutaron los procesos pertinentes, se recolecto la informacion necesaria y
ademas de esto se ejecutd una prueba piloto, con esta informacion recabada se
concluira en el siguiente capitulo si fue factible o no lo fue la implementacién de
este nuevo sistema a la organizacion, esto se vera acompafado de
recomendaciones para la empresa basadas en los analisis y experimentos

realizados.
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CAPITULO V

5.1CONCLUSIONES

Este proyecto enfocO su objetivo en aplicar un sistema de control de gestion

calidad en donde utilizé indicadores estratégicos para aumentar sus niveles de

productividad y asi generar las ventas proyectadas para el 2015, para lo cual se

analizo la situacion actual del area de microbiologia a través del levantamiento

de procesos y eliminacién de actividades que no agregaban valor a los procesos,

se planted una propuesta para mejorar procesos internos y la comunicacion,

obteniendo las siguientes conclusiones:

FCNM

En el levantamiento de la informacion se levantaron los siguientes
procesos los cuales fueron: Recepcidén de muestras y etiquetado, entrega
de muestras a las éareas, verificacion de las muestras, preparacion de
muestras, proceso de muestra, confirmacion de resultados y entrega de
resultado.

Los resultados de las ventas del primer semestre del afio van a estar
reflejadas acorde a los diferentes comportamientos de los meses y si se
presenta alguna anomalia que este fuera del alcance de la empresa.

El buen funcionamiento del sistema estd sobre la base de las
capacitaciones y la organizacion del personal influyente en cada uno de
los procesos, esto se obtuvo gracias a las identificaciones de cada uno de
los procesos internos.

Debido a la implementacion de las herramientas lean en el area, se logro
una reduccion de tiempos en las diferentes etapas de cada uno de los
procesos expuestos en el mapa de procesos.

La implementacion de las herramientas lean aumenta la productividad de
los procesos sacando el mayor provecho del personal, logrando asi una
mejor comunicacion interna en cada area administrativa y operativa hasta

lograr estandarizar procedimientos internos.
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5.2RECOMENDACIONES

Con todas las mejoras realizadas en cada uno de los procesos y de acuerdo a
las conclusiones se citan las siguientes recomendaciones:

FCNM

Hacer un levantamiento de informacion para todas las areas
involucradas.

Seguir eliminando toda clase de desperdicios para las otras areas y
seguir analizando las ventas de los proximos meses, para conocer su
comportamiento frente a los diferentes cambios.

Es recomendable que se siga capacitando constantemente al
personar ya capacitado y al nuevo personal, que permita mejorar el
servicio al cliente y fomentar la importancia de ofrecer un servicio
personalizado al cliente.

Revisar los objetivos planteados con la finalidad de verificar el
cumplimiento semestral, para seguir planteando objetivos mas
ambiciosos, llevando a la empresa a una mejora continua.
Implementar las herramientas Lean para poder aumentar la
productividad de los procesos y hacer mas eficientes los procesos
tanto organizacionales como los de produccion.

Mantener la comunicacién la comunicacién interna y hacer un analisis

a largo plazo sobre las ventas y realizar los prondsticos pertinentes.
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ANEXOS
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llustraciéon 7.14 Ventas 2012 - 2014
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Elaborado por: Autora del proyecto
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llustraciéon 7.15 ventas y 2012 - 2014
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Elaborado por: Autora del proyecto
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llustracién 7.16 Recepcidn de muestras y etiquetado

—

5 10 5 5
. 2.4 Verificacion d
e Informacio venhicacion de 2.5 Ingreso de datos del

” 2.2 Verificacion de datos de |~ condiciones de la muestra y :

2.1 Recepcién de muestras. n cliente y de la muestra al
la muestra. completa? control temperatura y peso .
sistema.
de la muestra.
2.3 Llenado de hoja de
requerimiento y verificacion
de datos de la muestra

\L 10 5 2 10 5

L 2.7'ImpreS|on de la orden 2'.8 Impresion de los 2.10 Identificar y guardar las 2.11 ingresa datos en excel
2.6 Generacion de orden de de ingreso (1 con datos de stickers para .
. ) . . ) e muestras hasta verificar que para llevar un control por
ingreso del sistema. cliente) y otra sin datos identificacion de la - .

) el analisis ha sido cancelado. area.
para los analistas. muestra.
2.9 Entrega hoja de
—>|ingreso a facturacion. 59
2

Elaborado por: Autora del proyecto

Pagina 38

ESPOL



llustracion 7.17 Entrega de Muestras a las areas y verificacion de la muestra

3.1 Entrega de orden de
ingreso a los analistas

FCNM

10

2
3.2 Verificacion de
requerimientos de la orden
de ingreso
14

3.3 Preparacion de la
muestra

Elaborado por: Autora del proyecto
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10

llustracion 7.18 Preparacion de la muestra

4.1 Preparacion de la
muestras

10

NECESITA
DESCONGELA
CION

FCNM

4.3 Andlisis de la muestra

4.4 Aimacenamiento de las
contramuestras

230

4.2 descongelado de la

muestra

Elaborado por: Autora del proyecto
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FCNM

llustracion 7.19 Proceso de la Muestra

10 24
Si
5.1 Pesado la . - 5.3 Incubacion de la Sz N2 5.5 Enriguecimiento
—> 5.2 Siembra del analisis > ENRIQUECIMI —>) q‘ .
muestra muestra ENTO secundario de la siembra
10
5.4 Contaje o lectura de
resultados
2 10 10
Si
féguﬁ;i:g;a de ,;E,ﬁggff fA 5.8 Identificacion de la 5.9 Reporte de
; ESPECIE especie resultados
presuntivos
No 10
—15.7 Reporte de resultados 84

Elaborado por: Autora del proyecto
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FCNM

llustracion 7.20 Confirmacion de resultados

6.1 Cliente requiere
confirmacion de resultados

6.6 Verificar trazabilidad del
proceso

10 20 15 10

6.2 Andlisis de solicitud por |~ Rep?tfr S ~|6.4 Derivar el reclamo al 6.5 Apertura de accién
el gerente de laboratorio analisis analista correctiva

10

6.3 No procede el reclamo
\L 40 84 20
S SE INFORMA AL 6.8 Confirmacién de > 6.9 Entrega de resultados S
CLIENTE resultados : 9
6.7 No procede el reclamo 224
Elaborado por: Autora del proyecto
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FCNM

llustracion 7.21 Entrega de Resultados

10

7.1 Reporte de andlisis

7.2 Revision del gerente del

laboratorio

L 5

7.6 Decvolver el reporte
al Gerente del lab para su
revisién y aprobacion

A

Revision
satisfactoria

7.7 Delvolver a servicio al

cliente para su correcién

Elaborado por: Autora del proyecto

E—

5 15
REPORTE DE 7.4 Entrega del reporte a | 7.5 Elaboracién de un
RESULTADOS servicié al cliente borrador del informe
7.3 Devolver al analista
5 15 5
7.8 Elaboracién del 7.9 Firma del certificado 7.10 Envio del certificado|
certificado original ’ al cliente
73
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FCNM

llustraciéon 7.22 Recepcion de muestras y etiquetado

5

2.1 Recepcion de la
muestra

2.2 Verificacion de datos de
la muestra en fisico o

elestronico

Informacion
completa?

2.4 Ingreso de datos de la
muestra al sistema

2.3 Llenado hoja de
requerimiento,

verificacion de los datos
analisis requeridos

i 2 1 5
2.5 Grabacion de datos en
el nuevo sistema zeus (este -, 2.8 Generacion de datos
. . 2.6 Impresién de los S o
sistema se maneja por . . e 2,7 Distribucion de la historicos de las muestras
. stickers para identificacion . .
modulos lo cual permite que muestra al area ingresadas para
. . de la muestra . .
el area de laboratorio este proyecciones estadisticas
en linea)
TIEMPO 26

Elaborado por: Autora del proyecto
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FCNM

llustraciéon 7.23 Entrega de muestras a las areas

3.1 Visualiza la orden en
linea

10

3.2 Verificar la muestra

TIEMPO 12

Elaborado por: Autora del proyecto
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10

4.1 Verificar el tipo de
muestra y andlisis a realizar

FCNM

llustracion 7.24 Verificacién de la muestra

Tiempo de
decongelamie
nto

30

10

4.3 Verificar las condiciones

de la muestra

3.4 Almacenar las contra
muestras en el area
respectiva

4.2 Descongelar la muestra

a bafio maria

TIEMPO 52

Elaborado por: Autora del proyecto
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FCNM

llustracién 7.25 Proceso de la muestra

10

24

5.1 Pesar la
muestra

5.2 Siembra de la
muestra de acuerdo al
analisis requrerido

5.3 Incubacién de la
muestra

NECESITA
ENRIQUECIMI
ENTO

5.4 Contaje o lectura de
resultados obtenidos

10

5.5 Enriquecimiento
secundario de la
siembra

5.6 Lectura de
resultados
presuntivos

10

10

IDENTIFICA
CION DE
ESPECIE

5.8 Identificacion de

la especie

5.9 Reporte de resultados|[——>

$ 10

5.7 Reporte de

resultados obtenidos

Elaborado por: Autora del proyecto

TIEMPO 84
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FCNM

10

llustracion 7.26 Confirmacion de resultados

10

6.1 Cliente pide

confirmacion de resultados

6.2 Andlisis de solicitud de
confirmacion de resultados

Repetir
analisis

6.4 Deribar el reclamo al
area de calidad para abrir
una accion correctiva

6.3 No procede el reclamo

|

15

6.5 Analista realiza
trazabilidad del proceso

No i 5

6.6 Informar al cliente que
no procede el reclamo

Si

84 5
6.8 Ingreso los resultados al
6.7 Confirmacién de sistema en linea para la
resultados revision del gerente del
laboratorio.
TOTAL 136

Elaborado por: Autora del proyecto
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10

llustracion 7.27 Entrega de resultados

7.1 Revisar el reporte en linea
@ y dar aprobacion.

Reporte
satisfactori

A

7.3 Generar el
certificado original ya
firmado

10

FCNM

7.2 Retornar al analista

TOTAL

Elaborado por: Autora del proyecto
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7.4 Enviar el certificado
al cliente
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